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ABSTRAK
Skripsi ini membahas tentang tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara. Pokok
permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas layanan pada
perpustakaan Politeknik Bau-Bau serta seberapa besar tingkat kepuasan pemustaka
terhadap kualitas layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas
layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau serta untuk mengetahui seberapa
besar tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan pada perpustakaan
Politeknik Bau-Bau.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian deskriptif kunatitatif.
Populasi dalam penelitian ini yakni 511 pemustaka Politeknik Bau-Bau kemudian
pengambilan sampel berdasarkan pendapat Arikunto yakni dapat mengambil sampel
dari 10% populasi maka didapat sampel berjumlah 51 orang pemustaka. Setelah
sampel disebarkan kepada responden untuk kemudian di analisis. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kuantitatif dengan bantuan spss versi
22.
Kualitas layanan di perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara tergolong baik dan memberikan kepuasan bagi pemustaka dengan
didasarkan pada dimensi kinerja petugas dalam layanan (Affect os Service), fasilitas
perpustakaan (Library as Place), dan Kualitas dan akses informasi (Information
Control). Tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan pada perpustakaan
Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara masuk dalam kategori puas karena
berada pada interval 373 – 4896 atau 0,61 – 0,80 hal ini menunjukan pemustaka puas
terhadap kualitas layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi sulawesi
Tenggara.
Kata kunci: layanan, kepuasan pemustaka.
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Perpustakaan sebagai pusat informasi sangat bermanfaat dalam penunjang
kegiatan pendidikan dan pembelajaran sebagaimana peran strategis perpustakaan
yaitu mendukung kemajuan pendidikan dengan menyediakan berbagai sumber
informasi mulai dari koleksi cetak hingga koleksi non tercetak lainnya.
Sebagai pusat informasi, perpustakaan berkewajiban menyediakan layanan
yang terbaik bagi penggunanya sebagaimana tujuan didirikannya perpustakaan
adalah memenuhi kebutuhan informasi para penggunanya. Lebih jelasnya Darmono
(2007: 166) mengungkapkan perpustakaan harus mempunyai kegiatan layanan yang
selalu berorientasi pada kebutuhan dan kepentingan pemakai perpustakaan.
Layanan merupakan kegiatan utama dan penting untuk dilaksanakan dalam
sebuah lembaga yang berorientasi pada jasa dalam hal ini perpustakaan.
Perpustakaan seyogyanya melakukan upaya untuk meningkatan layanan demi
menjaga loyalitas pemustaka. Sebagaimana tujuan dari lembaga yang memberikan
jasa layanan adalah menciptakan dan mempertahankan langganan (Drecker,
1992:2)
Pelanggan di perpustakaan adalah pemakai perpustakaan (pemustaka). Jika
perpustakaan perguruan tinggi berarti pelanggan utamanya adalah sivitas
akademika (dosen dan mahasiswa) dan staf karyawan, maupun masyarakat sivitas
akademika lainnya tergantung kebijakan perpustakaan perguruan tinggi tersebut.
Dijelaskan dalam Undang-Undang Nomor 43 tahun 2007 pasal 1 ayat 9 pemustaka
2yaitu pengguna perpustakaan, perseorangan, kelompok orang, masyarakat, atau
lembaga yang memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan.
Sarana penunjang sumber belajar seperti perpustakaan perguruan tinggi perlu
didirikan agar dapat menunjang kegiatan akademika dimana perguruan tinggi itu
berada. Berdasarkan buku pedoman penyelenggaraan perpustakaan perguruan
tinggi Depdiknas (2004: 3) fungsi perpustakaan perguruan tinggi  diantaranya;
fungsi edukasi, sumber informasi, penunjang riset, rekreasi, publikasi, deposit dan
interpretasi informasi.
Kualitas perguruan tinggi dapat dilihat dari perpustakaannya. Jika perpustakaan
perguruan tinggi dikelola sesuai prosedur manajemen yang baik dan membuat
mahasiswa berkegantungan terhadap perpustakaan sebagai sumber belajarnya maka
dapat dipastikan perguruan tinggi tersebut memiliki masyarakat literat. literat
berarti berpengetahuan dan berwawasan luas atau dapat juga dikatakan sebagai
seseorang yang memiliki pemahaman dari membaca serta melakukan sesuatu
berdasarkan pemahaman bacaannya. Hal ini sangat berguna bagi kemajuan
perguruan tinggi.
Kemudian bagaimana untuk menciptakan masyarakat literat jika sumber
utamanya tidak memenuhi kebutuhan informasi mereka. Olehnya itu, layanan
perpustakaan perlu diupayakan seoptimal mungkin untuk memenuhi kebutuhan
penggunanya.
Perpustakaan politeknik Bau-Bau adalah perpustakaan perguruan tinggi swasta
yang berlokasi di Bau-Bau Sulawesi Tenggara. Perpustakaan tersebut termaksud
kedalam Unit Pelaksana Teknis (UPT) yang menunjang pelaksanaan Tri Dharma
Perguruan  Tinggi. Dalam rangka menunjang kegiatan Tri Dharma Perguruan
Tinggi, maka perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara
3hendaknya menyediakan kegiatan layanan yang berkualitas agar dapat memenuhi
kebutuhan informasi pemustaka. Baik buruknya citra perpustakaan pemustaka lah
yang memberi nilai. Pemustaka  akan memberi nilai dari kegiatan layanan
perpustakaan yang ia rasakan.
Layanan menjadi bagian yang cukup vital di perpustakaan, karena menjadi
ujung tombak untuk memenuhi kebutuhan pemakai pemustaka. Bahkan salah satu
kunci sukses dalam perpustakaan terletak pada bagaimana perpustakaan
memberikan layanan yang berkualitas. Oleh karena itu, perpustakaan dituntut untuk
terus melakukan perbaikan pada kualitas layanannya (Fatmawati, 2013: 10).
Kualitas layanan akan mempengaruhi kepuasan pemustaka. Kepuasan
pemustaka merupakan paremeter keberhasilan suatu perpustakaan. Berdasarkan
International Organization for standardization atau ISO 11620-1998, kepuasan
pengguna menempati urutan pertama dari 29 indikator untuk pengukuran kinerja
perpustakaan (Purnomowati, 2000). Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh
Islamy (2006) di perpustakaan pusat Institut Teknologi Bandung. Hasil
penelitiannya menunjukan bahwa kepuasan pemustaka tentang kualitas layanan
perpustakaan ITB telah memenuhi harapan dalam kategori “puas”. Urutan tertinggi
tingkat kepuasan pemustaka perdimensi adalah Dimensi Library as Place (sarana
dan prasarana), Dimensi Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), dan
Dimensi Information Control (kualitas dan akses informasi). Selain itu, penelitian
Prastiya (2016) memperlihatkan tingkat kepuasan pemustaka perlu untuk diukur
dengan melakukan penelitian untuk mengetahui seberapa besar manfaat dan
kualitas layanan yang telah diberikan pihak perpustakaan kepada pengguna
perpustakaan sehingga pihak perpustakaan dapat memperbaiki dan meningkatkan
kualitas layanannya menjadi lebih baik lagi sesuai dengan harapan pengguna.
4Peneliti tersebut mengukur kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan
perpustakaan berdasarkan tiga dimensi yaitu Dimensi Library as Place (sarana dan
prasarana), Dimensi Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), dan
Dimensi Information Control (kualitas dan akses informasi).
Berdasarkan uraian di atas, kepuasan pemustaka erat kaitannya dengan kualitas
layanan perpustakaan. Dimensi Library as Place (sarana dan prasarana), Dimensi
Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), dan Dimensi Information
Control (kualitas dan akses informasi) yang menjadi tolak ukur dalam kualitas
layanan di perpustakaan.
Dari hasil pengamatan awal peneliti, di Perpustakaan Politeknik Bau-Bau
koleksi bahan pustakanya cukup banyak, layanan sirkulasi dimudahkan dengan
bantuan teknologi komputer, sarana dan prasarana telah memenuhi standar
perpustakaan perguruan tinggi, dan telah dilengkapi alat penelusuran Online Public
Acess Catalog (OPAC) hanya saja pemustaka masih sangat kurang terlihat dari
banyaknya keluhan yang peneliti dapatkan dari pemustaka yang berkunjung di
perpustakaan tersebut. Banyak dikeluhkan masalah wifi yang tidak bisa diakses
kemudian bahan pustaka yang dicari tidak ditemukan.
Hasil observasi tersebut didapatkan  bahwa layanan perpustakaan Politeknik
Bau-Bau akan menjadi tidak berguna apabila kebutuhan mendasar seperti
kebutuhan pencarian koleksi yang diinginkan tidak ditemukan.
Berdasarkan hal tersebut di atas, maka penulis merasa perlu mengadakan
pengukuran tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di perpustakaan
Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara. Layanan perpustakaan akan
menjadi tidak bermakna apabila tidak memberikan rasa puas bagi pemustaka.
5Kiranya hasil penelitian ini nantinya dapat menjadi bahan pertimbangan bagi
perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara untuk meningkatkan
kualitas layanan guna menjaga loyalitas pemustakanya untuk berkunjung ke
perpustakaan.
B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana layanan di perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara?
2. Seberapa besar tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di
perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara berdasarkan
persepsi dan harapan pemustaka?
C. Definisi Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian
1. Definisi Operasional
Skripsi ini berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pemustaka terhadap
Kualitas Layanan pada Perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara”. Dari judul di atas terdapat dua variabel yaitu kepuasan pemustaka
dan kualitas layanan. Oleh karena itu, untuk memudahkan pembaca dalam
memahami isi skripsi serta menghindari adanya kesalahpahaman, maka penulis
memberikan pengertian yaitu:
Kepuasan pemustaka merupakan suatu keadaan dalam diri pemustaka atau
pengguna perpustakaan yang telah berhasil mendapatkan sesuatu yang
dibutuhkan dan diinginkan.
Layanan yang berkualitas di dalam perpustakaan merupakan kegiatan
utama dalam perpustakaan  yang mampu memenuhi keinginan ataupun harapan
6pemustaka. Jadi kualitas layanan di perpustakaan merupakan pemenuhan
harapan pemustaka setelah membandingkan pelayanan yang diterimanya.
Setelah penulis mengemukakan variabel penelitian di atas maka adapun
definisi judul penelitian ini adalah sebuah penyelidikan untuk mengukur tingkat
perasaan dan harapan pemustaka mengenai kualitas layanan yang diberikan
setelah berkunjung di perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara.
2. Ruang Lingkup Penelitian
Secara operasional ruang lingkup pembahasan dalam penelitian ini adalah
untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan pada
perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara. Permasalahan
yang menjadi pokok penelitian ini adalah seberapa besar tingkat kepuasan
pemustaka terhadap kualitas layanan di perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Subyek penelitian adalah pemustaka Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara dan yang menjadi objek penelitian adalah harapan dan persepsi
pemustaka Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
D. Tinjauan Pustaka
Dalam melakukan penelitian ini, selain menggunakan teori-teori yang relevan.
Penulis juga akan melakukan kajian-kajian tentang penelitian-penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya oleh para peneliti terdahulu. Penelitian terdahulu ini akan
membantu peneliti dalam menjelaskan permasalahan-permasalahan secara lebih
rinci.
Oleh karena itu, selanjutnya akan dikemukakan beberapa penelitian yang telah
dilakukan oleh para peneliti terdahulu yang relevan dengan penelitian :
71. Buku dengan judul “Mata Baru Penelitian Perpustakaan dari SERVQUAL ke
LibQUAL” yang ditulis oleh Fatmawati (2013: 10). Di dalam buku ini
membahas tentang konsep kualitas layanan dan metode pengukurannya. Buku
ini membantu penulis dalam mengukur kualitas layanan di perpustakaan
Politeknik Bau-Bau Daerah Sulawesi Tenggara.
2. Artikel jurnal Khizanah Al-Hikmah volume 1 oleh Himayah (2013) dengan
judul “Layanan dan Pelayanan: Menjawab Tantangan Era Teknologi
Informasi”
Jurnal ini membahas secara rinci tentang layanan di perpustakaan. Layanan
perlu dikembangkan agar kebutuhan informasi terpenuhi sehingga demikian
dapat memberikan kepuasan bagi pemustaka yang akan berdampak pada
kualitas perpustakaan.
3. Terdapat pula artikel jurnal yang relevan yang disusun oleh Prastiya (2016)
berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pemustaka Terhadap Layanan
Perpustakaan Dengan Menggunakan Metode Libqual (Studi Kasus: STMIK
Budi Darma Medan).”
Jurnal ini membahas tentang tingkat kualitas layanan perpustakaan dapat di
ukur menggunakan metode Libqual.
4. Artikel jurnal Edulib volume. 1, edisi 75 oleh Islamy (2016) dengan judul
”Analisis Tingkat Kepuasan Pemustaka tentang Kualitas Layanan
Perpustakaan dengan Menggunakan Metode LibQUA TM. (Studi Deskriptif
di Perpustakaan Pusat Institut Teknologi Bandung)”.
Dalam jurnal ini membahas layanan sebagai unsur pencapaian suatu
keberhasilan perpustakaan disebabkan bagian layanan berhubungan langsung
8dengan pemustaka dalam penyebaran informasi serta pemanfaatan jasa dan
fasilitas yang ada di perpustakaan.
5. Republik Indonesia, Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007.
Perpustakaan politeknik Bau-Bau Daerah Sulawesi Tenggara termasuk
kedalam perpustakaan perguruan tinggi yang perlu memperhatikan fungsi dan
tujuan perpustakaan.
Demikian skripsi ini asli di buat oleh penulis. Kemudian yang menjadi
perbedaan dengan penelitian terdahulu adalah penelitian ini menjabarkan lebih
detail item mengenai dimensi pengukuran libqual yaitu Library as Place (sarana
dan prasarana), Dimensi Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), dan
Dimensi Information Control (kualitas dan akses informasi) yang kemudian objek
dalam penelitian ini adalah harapan dan persepsi pemustaka pada perpustakaan
Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
E. Tujuan dan Manfaat  Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau
Provinsi Sulawesi Tenggara.
b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan
pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
2. Manfaat Penelitian
a. Secara teoretis, yakni menambah pengetahuan, pengalaman dan wawasan.
Khususnya mengenai gambaran pengetahuan tentang kualitas layanan
perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi sulawesi Tenggara. Serta dapat
dijadikan sebagai bahan penelitian selanjutnya.
9b. Secara praktis, yakni dapat dijadikan sebagai bahan rujukan untuk dapat
meningkatkan kualitas layanan perguruan tinggi,  khususnya dalam
memberikan informasi mengenai bagaimana faktor kualitas layanan
berhubungan erat dengan kepuasan pemustaka.
c. Dapat dijadikan sebagai bahan informasi bagi para pengelola
perpustakaan, terkhusus pada kepala perpustakaan Politeknik Bau-Bau
provinsi Sulawesi Tenggara serta jajaran pengelola perpustakaan untuk
melaksanakan kegiatan layanan perpustakaan dalam upaya mendukung
kegiatan sivitas akademika demi terlaksananya tri dharma perguruan
tinggi.
d. Sebagai bahan masukan bagi pustakawan dan peneliti perpustakaan
lainnya yang relevan dan terkait dengan peningkatan kualitas layanan
perpustakaan perguruan tinggi.
Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan
tentang bagaimana meningkatkan kualitas layanan perpustakaan agar
kebutuhan pemustaka terpuaskan. Sehingga  pemustaka loyal terhadap
perpustakaan dalam pemenuhan kebutuhan informasinya. Semoga bermanfaat
baik bagi pembaca terlebih kepada penulis.
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BAB II
TINJAUAN TEORETIS
A. Kepuasan Pemustaka
1. Pengertian Kepuasan Pemustaka
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
(atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya Kotler dalam
(Tjiptono, 2002: 147). Selain itu, Mowen (2002) menyebutkan kepuasan adalah
keseluruhan sikap yang ditunjukan pengguna atas suatu produk (barang atau jasa)
setelah mereka memperoleh dan menggunakannya (Saleh, 2014: 17).
Menurut Valentina K (2011: 9) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja/hasil atas produk/jasa yang digunakan dengan
harapan sebelumnya terhadap produk/jasa tersebut. Seseorang dikatakan puas,
apabila hasil/kinerja aktual produk/jasa yang diterima melebihi yang diharapkan, dan
dikatakan tidak memuaskan bila hasil yang diterima tidak sesuai dengan yang
diharapkan.
Kepuasan pemustaka yang dinyatakan oleh Lasa (2009: 155)  adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan
harapannya. Kepuasan pemustaka dipengaruhi oleh kinerja layanan, respon terhadap
keinginan pemustaka, kompetensi petugas, pengaksesan; mudah, murah, cepat dan
tepat, kualitas koleksi, ketersediaan alat temu kembali dan waktu layanan.
Sedangkan, menurut Islamy (2016: 5) kepuasan pemustaka adalah rasa
menyenangkan yang dirasakan pemustaka dalam memanfaatkan jasa layanan yang
diberikan perpustakaan.
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Menurut Negara (2012: 14) mendefinisikan kepuasan pemustakan adalah reaksi
emosional yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang atas pengalamannya
memanfaatkan layanan.
Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan kepuasan pemustaka adalah
tingkat perasaan pemustaka (senang atau kecewa) atas hasil kinerja yang diterima
setelah memanfaatkan layanan. Kinerja dan hasil layanan yang baik akan
memberikan rasa puas bagi pemustaka. Dan dikatakan tidak memuaskan apabila
kinerja dan hasil layanan tidak sesuai yang diharapkan.
2. Indikator Kepuasan Pemustaka
Dalam memberikan strategi kepuasan pemustaka perpustakaan, terdapat tiga kunci
utama menurut (Qalyudi, 2003: 204) sebagai berikut:
a. Kemampuan memahami keinginan pemustaka serta memahami tipe-tipe
pemustaka perpustakaan.
b. Pengembangan database yang lebih akurat, termasuk data kebutuhan dan
keinginan setiap pemustaka dan perubahan kondisi.
c. Pemanfaatan informasi-informasi yang diperoleh dari riset pasar dalam suatu
kerangka strategi (Qalyudi, 2003: 204).
12
Adapun indikator dalam kepuasan pemustaka yaitu sebagai berikut.
a. Kesesuaian dengan kebutuhan pemustaka
Dalam upaya mencapai kepuasan pemustaka, ada hal yang perlu diperhatikan
mulai dari hal-hal yang rutin karena kepuasan pemustaka dimulai dari hati, yaitu
kesadaran keeratan terhadap pemustaka.
b. Totalitas memberikan layanan
Dalam memberikan jasanya, hendaklah secara totalitas artinya selalu diusahakan
sampai terpenuhi kebutuhannya. Misalkan pemustaka sedang mencari buku “Ayat-
Ayat Cinta”, sebaiknya tidak hanya disuruh permintaan tersebut segera dilakukan
dan terus di informasikan perkembangannya. Mereka merasa ada kepastian dan tidak
menunggu  tanpa informasi yang jelas.
c. Kesenangan dan kenyamanan
Selalu tersenyum dalam melayani pemustaka. Wajah tenaga perpustakaan
seharusnya diwarnai dengan senyuman. Karena senyuman yang tulus dari lubuk hati
yang dapat:
a) Membangun situasi yang menyenangkan.
b) Mengakrabkan hubungan antara pemustaka dan tenaga perpustakaan.
c) Mencairkan suasana yang kurang baik.
d) Mempermudah pencarian informasi.
e) Memperlancar untuk memperoleh dukungan.
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3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pemustaka
Adapun faktor yang mendukung dalam mendapatkan kepuasan pemustaka
menurut Pedoman Umum Penyelenggaraan Perpustakaan Perguruan Tinggi dalam
Fatmawati (2013) dapat diperhatikan ketentuan berikut:
a. Berorientasi pada kebutuhan dan kepentingan pengguna
b. Diberikan kepada pengguna atas dasar keseragaman, keadilan, dan
kemerataan.
c. Dilaksanakan secara optimal dan didasari oleh peraturan yang jelas.
d. Dilaksanakan secara cepat, tepat dan mudah melalui cara yang teratur, terarah
dan cermat.
Sementara mengadopsi dari keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor: 63 Tahun 2003 tentang pelayanan publik dalam Achmad et. al (2014: 102),
maka kepuasan pemustaka akan tercapai apabila layanan menganut asas:
a. Kesederhanaan. Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah
dipahami, dan mudah dilaksanakan.
b. Kejelasan. Maksudnya adalah persyaratan teknis dan administratif
pelayanan publik; unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan/sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik; rincian
biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.
c. Kepastian waktu. Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.
d. Akurasi.
e. Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah.
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f. Keamanan.
g. Proses  dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.
h. Tanggung jawab. Pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik atau
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan
dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.
i. Kelengkapan sarana dan prasarana. Tersedianya sarana dan prasarana
kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk
penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika).
j. Kemudahan akses. Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan
teknologi telekomunikasi dan informatika.
k. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan. Pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan
dengan ikhlas.
l. Kenyamanan. Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah, dan
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.
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B. Layanan Perpustakaan Perguruan Tinggi
1. Pengertian Layanan Perpustakaan
Layanan pada perpustakaan merupakan kegiatan utama yang memiliki
kekuatan untuk mendorong pemanfaatan perpustakaan oleh pemustaka.
Penekanannya harus pada layanan perpustakaan bukan pada perpustakaannya (IFLA,
1998). Layanan sebagai bagian penting dari bagian lainnya, sehingga layanan harus
ditetapkan dengan memperhatikan masyarakat sebagai pemustaka dan lingkungan
sekitarnya (Fosket, 1998: 38).
Menurut Darmono (2007: 165) Layanan perpustakaan adalah pemberian
informasi kepada pemakai perpustakaan tentang hal-hal berikut:
a. Segala bentuk informasi yang dibutuhkan pemakai perpustakaan, baik untuk
dimanfaatkan di tempat ataupun untuk dibawa pulang untuk digunakan di
luar ruang perpustakaan.
b. Manfaat berbagai sarana penelusuran informasi yang tersedia di perpustakaan
yang merujuk pada keberadaan sebuah informasi.
Dari kedua definisi di atas dapat disimpulkan bahwa layanan perpustakaan
adalah jasa layanan yang diberikan oleh perpustakaan kepada pemustaka dalam
memenuhi kebutuhan informasinya.
Layanan perpustakaan perguruan tinggi yang dikemukakan oleh Fatmawati
(2013: 94) merujuk pada layanan perpustakaan secara umum. Tentang layanan secara
umum sudah diatur dalam UU RI No. 43 tahun 2007 tentang perpustakaan pada Bab
V pada pasal 1 sampai dengan pasal 7.
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Pasal 1: layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan berorientasi bagi
kepentingan pemustaka. Pasal 2: setiap perpustakaan menerapkan tata cara layanan
perpustakaan berdasarkan standar nasional perpustakaan. Pasal 3: setiap
perpustakaan mengembangkan layanan perpustakaan sesuai dengan kemajuan
teknologi informasi dan komunikasi. Pasal 4: layanan perpustakaan sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) dikembangkan melalui pemanfaatan sumber daya
perpustakaan untuk memenuhi kebutuhhan pemustaka. Pasal 5: layanan perpustakaan
diselenggarakan sesuai dengan standar nasional perpustakaan untuk mengoptimalkan
pelayanan kepada pemustaka. Pasal 6: layanan perpustakaan terpadu diwujudkan
melalui kerja sama antar perpustakaan.
2. Jenis-Jenis Layanan di Perpustakaan
Terdapat beberapa jenis layanan di perpustakaan yang dijelaskan oleh Himayah
(2013: 2) antara lain:
a. Layanan orientasi perpustakaan: layanan ini memberikan informasi tentang
koleksi perpustakaan, jasa layanan yang disediakan perpustakaan dan cara
penelusuran informasi secara umum (information literacy). Biasanya rutin
dilakukan oleh perpustakaan sekolah atau universitas setiap kali tahun ajaran
baru, ataupun oleh perpustakaan umum secara berkala.
b. Layanan sirkulasi atau layanan peminjaman dan pengembalian bahan koleksi.
c. Layanan Referensi adalah layanan yang bahan pustakanya berupa koleksi
referensi atau koleksi bahan rujukan.
d. Layanan deposit, lebih banyak dilakukan oleh perpustakaan umum dalam hal
ini merupakan koleksi terbitan pemerintah maupun terbitan lain dari hasil
terbitan yang diserahkan ke perpusnas atau perpusda sebagai pelaksanaan
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Undang-undang No. 4 tahun 1990 tentang serah simpan karya cetak dan
karya rekam Indonesia.
e. Layanan reserve book atau buku tandon, layanan ini merupakan kumpulan
buku atau bahan pustaka kopi ke satu, koleksi tidak boleh dipinjam dibawa
pulang dan hanya boleh dibaca ditempat.
f. Layanan koleksi AVA (Audio Visual Aids)merupakan layanan dengan
koleksi bahan-bahan audio visual.
g. Layanan khusus, merupakan layanan dengan koleksi bahan pustaka yang
khusus, seperti karya ilmiah, skripsi, dan sebagainya untuk perpustakaan
perguruan tinggi.
h. Layanan informasi adalah pemberian layanan informasi tentang apa saja tidak
terlepas dengan bentuk bahan pustaka.
i. Layanan penelusuran pustaka, dimana layanannya terbagi dua yaitu:
1) Layanan internet.
2) Layanan CD-ROM
j. Layanan fotokopi
k. Layanan kerjasama pinjam antar perpustakaan (kerjasama silang layanan)
l. Layanan pembuatan indeks, abstrak, dan bibliografi.
m. Layanan terjemahan
n. Layanan penyewaan fasilitas
o. Layanan perpustakaan keliling
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3. Indikator Kualitas Layanan
Untuk dapat memenuhi kualitas layanan yang sesuai dengan harapan dan
pelanggan, maka pemberi jasa atau layanan harus memenuhi berbagai indikator atau
kualitas layanan beserta faktor-faktornya. Menurut Parasuraman et.al (1998) ada lima
indikator kualitas layanan yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Emphathy (Achmad, 2014: 91).
Dalam menilai indikator kualitas layanan di perpustakaan dapat dijabarkan
sebagai berikut:
a. Bukti fisik (Tangible)
Pelayanan yang terbaik pertama-tama dapat dilihat dari penampilan fisik
yang impressive (baik fasilitas pelayanan maupun orang-orang yang
melayaninya). Tangible berkenaan pula dengan fasilitas fisik, perlengkapan
yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.
b. Kehandalan (Reliability)
Kehandalan dalam hal ini artinya bahwa pustakawan harus mampu untuk
memberikan layanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan tidak membuat
kesalahan sejak awal serta menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati.
c. Daya tanggap (Responsiveness)
Merupakan keinginan petugas untuk membantu para pemustaka dan
memberikan layanan dengan tanggap. Daya tanggap yang cepat dan
responsive merupakan salah satu ciri seorang profesional. Tentunya
pemustaka akan senang dengan pustakawan yang mempunyai respon yang
cepat terhadap kebutuhannya.
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d. Jaminan (Assurance)
Yang termasuk jaminan antara lain kemampuan, kesopanan, sifat yang
dapat dipercaya yang dapat dimiliki oleh petugas perpustakaan/Pustakawan,
sehingga pemustaka akan merasa nyaman dalam memanfaatkan layanan
perpustakaan.
e. Empaty (Emphaty)
Yaitu suatu sikap, respon dan tindakan dimana pustakawan dapat
merasakan apa yang dirasakan oleh pemustaka. Pemustaka datang ke
perpustakaan tentunya bermaksud mencari buku yang dibutuhkan, maka
dengan semaksimal mungkin apa yang diinginkan pemustaka dapat terpenuhi.
Adakalanya pemustaka datang hanya untuk mencari kenyamanan dan
ketenangan, maka pustakawan mencoba mengkondisikan apa yang dirasakan
oleh pemustaka.
Selanjutnya menurut Rahayuningsih (2007: 86) karakteristik layanan
perpustakaan yang berkualitas dapat dilihat dari:
a. Koleksi
Koleksi merupakan semua bahan pustaka yang dikumpulkan, diolah dan
disimpan untuk disajikan kepada pemustaka guna memenuhi kebutuhan
informasi. Adapun karakteristik koleksi adalah:
1) Kuantitas berkaitan dengan banyaknya jumlah koleksi yang dimiliki
oleh perpustakaan.
2) Kualitas berkaitan dengan mutu, kemutakhiran, kelengkapan koleksi.
b. Fasilitas
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Fasilitas merupakan segala hal yang memudahkan suatu kegiatan
kelancaran tugas, seperti gedung, perlengkapan (meja, kursi, rak dan
sebagainya). Karakteristik fasilitas yang baik adalah:
1) Kelengkapan, menyangkut lingkup layanan dan ketersediaan sarana
pendukung serta layanan pelengkap lainnya.
2) Kenyamanan memperoleh layanan, berkaitan dengan lokasi, ruangan,
petunjuk, ketersediaan informasi, kebesrihan dan lain-lain
c. Sumber daya manusia
Sumber daya manusia merupakan petugas yang ada di bagian layanan.
Karakteristik sumber daya yang baik adalah:
1) Kesopanan dan keramahan petugas memberi layanan, terutama bagi
petugas yang berinteraksi langsung dengan pemustaka.
2) Tanggungjawab dalam melayani pengguna perpustakaan
3) Empati, wajar dan adil dalam memecahkan masalah dan menangani
keluhan pengguna.
4) Profesionalisme petugas perpusakaan di bagian layanan pengguna
tercermin dalam diri petugas yang berjiwa SMART, yaitu siap
mengutamakan pelayanan, menyenangkan dan menarik,
antusias/bangga dengan profesi, ramah dan menghargai pengguna
jasa, tabah di tengah kesulitan.
d. Layanan perpustakaan
Layanan perpustakaan merupakan proses penyebarluasan segala macam
informasi kepada pengguna. Karakteristik layanan yang baik adalah:
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1) Ketepatan waktu layanan, berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu
proses
2) Akurasi layanan, berkaitan dengan layanan yang meminimalkan
kesalahan
3) Kemudahan mendapatkan layanan, berkaitan dengan banyaknya
petugas yang melayani, fasilitas pendukung seperti komputer.
Konsep kualitas layanan juga dijelaskan oleh Himayah (2013: 4) kualitas layanan
perpustakaan ditentukan oleh hal berikut:
a. Ketersediaan informasi: lengkapnya sarana informasi yang disediakan
perpustakaan, seperti koleksi dan jenis sarana informasi yang beragam.
b. Kemudahan akses informasi: mudahnya mendapatkan informasi yang
dibutuhkan, seperti tersedianya sarana penelusuran yang baik, contohnya
katalog online (OPAC).
c. Keakuratan informasi: indeks dan istilah pada sarana informasi tersebut.
d. Gunakan istilah yang tepat dan akurat, sehingga informasi yang tersaring pun
akurat.
e. Kelengkapan informasi: informasi yang disediakan oleh perpustakaan
lengkap dengan berbagai variasi jenis bahan, ataupun informasinya dari
banyak sumber.
f. Kelayakan sumber informasi: koleksi dan sumber informasi yang disediakan
merupakan informasi yang layak untuk dijadikan referensi (reliable)dan
informasinya up to date, misalnya tersedianya buku-buku edisi terbaru.
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g. Ketepatan waktu: tidak dibutuhkan waktu yang lama dalam penelusuran
informasi, sehingga informasi ditemukan dengan cepat dan tepat.
C. Perpustakaan Perguruan Tinggi
Perpustakaan perguruan tinggi merupakan sebuah sarana penunjang yang
didirikan untuk mendukung kegiatan sivitas akademika, dimana perguruan tinggi itu
berada. Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unsur penunjang dalam kegiatan
pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat.
Ada beberapa pengertian tentang perpustakaan perguruan tinggi, antara lain
sebagai berikut:
Menurut Rancangan Standar Nasional Indonesia, RSNI 4:13 dalam Fatmawati
(2013: 91) menyebutkan Perpustakaan perguruan tinggi merupakan perpustakaan
yang bertujuan memenuhi kebutuhan informasi pengajar dan mahasiswa di
perguruan tinggi yang bersangkutan. Perpustakaan perguruan tinggi dapat juga
terbuka untuk publik.
Menurut Darmono (2007) dalam buku perpustakaan dan masyarakat menyatakan
bahwa “perpustakaan perguruan  tinggi sering disebut dengan jantungnya universitas,
karena tanpa perpustakaan tersebut maka proses pelaksanaan pembelajaran mungkin
menjadi kurang optimal. Perpustakaan perguruan tinggi juga sering disebut dengan
libary research perpustakaan penelitian karena fungsi utamanya untuk sarana
meneliti, dan meneliti merupakan salah satu kegiatan utama di perguruan tinggi.”
Menurut  Basuki (1991:51) perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan
yang terdapat pada perguruan tinggi atau badan bawahannya, maupun lembaga yang
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berafiliasi dengan perguruan tinggi, dengan tujuan utama memberikan tercapainya
tujuan perguruan tinggi.
Dapat disimpulkan perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang
terdapat diperguruan tinggi yang menunjang kegiatan sivitas akademika demi
tercapainya tujuan tri dharma perguruan tinggi yakni pendidikan, penelitian, dan
pengabdian kepada masyarakat.
Tujuan perpustakaan perguruan tinggi yang dikemukakan oleh Basuki (1991:52)
sebagai berikut.
a. Memenuhi keperluan masyarakat perguruan tinggi, lazimnya staf
pengajar dan mahasiswa. Sering pula mencakup tenaga administrasi
perguruan tinggi.
b. Menyediakan bahan pustaka rujukan (referensi) pada semua tingkat
akademis, artinya mulai dari mahasiswa tahun pertama hingga ke
mahasiswa program pasca sarjana dan pengajar.
c. Menyediakan ruangan belajar untuk pemakai perpustakaan.
d. Menyediakan jasa peminjaman yang tepat guna bagi berbagai jenis
pemakaian.
e. Menyediakan jasa informasi aktif yang tidak saja terbatas lingkungan
perguruan tinggi tetapi jasa lembaga industri lokal.
Selanjutnya fungsi perpustakaan perguruan tinggi yang dipaparkan oleh
Fatmawati (2013: 94) antara lain:
a. Pusat dokumentasi dan pusat sumber belajar dalam mendukung Tri
dharma perguruan tinggi.
b. Lembaga pengelola sumber-sumber informasi.
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c. Lembaga pelayanan dan pendayagunaan informasi.
d. Wahana rekreasi berbasis ilmu pengetahuan.
e. Lembaga pendukung pendidikan (pencerdas bangsa).
f. Lembaga pelestari khasanah budaya bangsa.
D. Integrasi Keislaman
Memberikan layanan yang berkualitas kepada pemustaka untuk memenuhi
kebutuhan informasinya merupakan salah satu pekerjaan mulia dan dapat
mendatangkan kebaikan bagi pustakawan yang melakukannya. Allah berfirman
dalam potongan Q.S Al-Maidah ayat 2 yang berbunyi:
 َ ﱠ  ﱠنِإ َ ﱠ  اُﻮﻘﱠﺗاَو ِناَوُْﺪﻌْﻟاَو ِْﻢﺛﻹا ﻰَﻠَﻋ اُﻮﻧَوَﺎَﻌﺗ ﻻَو ىَﻮْﻘﱠﺘﻟاَو ِِّﺮﺒْﻟا َﻰﻠَﻋ اُﻮﻧَوَﺎَﻌﺗَو
) ِبﺎَﻘِﻌْﻟا ُﺪﯾِﺪَﺷ٢
Terjemahnya:
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa,
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan
bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya
(Departemen Agama RI, 114).
Menurut Shihab (2002: 17) Ayat di atas menjelaskan prinsip dasar dalam menjalin
kerja sama dengan siapa pun selama tujuannya adalah kebajikan dan ketakwaan.
Sedangkan Imam Ibnul Qayyim Rahimakumullah mendefinisikan Makna al-
birru ( ِّﺮِﺒْﻟا) dan at-taqwa (ىَﻮْﻘﱠﺘﻟا ) Dua kata ini, memiliki hubungan yang sangat erat
karena masing-masing menjadi bagian dari yang lainnya. Secara sederhana, al-birru
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( ِّﺮِﺒْﻟا ) bermakna kebaikan. Kebaikan dalam hal ini adalah kebaikan yang menyeluruh,
mencakup segala macam dan ragamnya yang telah dipaparkan oleh syariat.
“Al-Birru adalah satu kata bagi seluruh jenis kebaikan dan kesempurnaan
yang dituntut dari seorang hamba. Lawan katanya al-itsmu (dosa) yang maknanya
adalah satu ungkapan yang mencakup segala bentuk kejelekan dan aib yang menjadi
sebab seorang hamba sangat dicela apabila melakukannya” (Tafsir Al-Qurthub,
1994:45).
Allah SubhanahuwaTa’ala mengajak untuk saling tolong menolong dalam
kebaikan dengan beriringan ketakwaan kepada-Nya. Sebab dalam ketakwaan,
terkandung ridha Allah. Sementara berbuat baik, orang-orang akan menyukai.
Barang siapa memadukan antar ridha Allah dan ridha manusia, sungguh
kebahagiaannya telah sempurna dan kenikmatan baginya sudah melimpah.
Hubungan ayat di atas dengan pembahasan penelitian ini yakni dalam
memberikan layanan kepada pemustaka merupakan perbuatan kebajikan agar
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka. Dengan memenuhi kebutuhan informasi
pemustaka, maka pemustaka akan merasa puas sehingga layanan perpustakaan akan
menjadi bermakna dan bernilai apabila kebutuhan informasi pemustaka terpuaskan.
Selain itu ketika bertambah informasi seseorang maka bertambah pula ilmu yang
dimiliki dan dengan ilmu Allah akan mengangkat derajat orang-orang yang berilmu.
Hal ini memberikan gambaran betapa pentingnya layanan di perpustakaan untuk
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka.
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Dijelaskan pula dalam Hadis riwayat Muslim tentang sikap saling tolong
menolong dalam kebaikan dan ketakwaan, Rasulullah Shalallahu ‘alaihi wa sallam
bersabda:
 َﺻ ِ ﱠ  ُلﻮُﺳَر َلﺎَﻗ :َلَﺎﻗ ِ ﱠ  ِﺪْﺒَﻋ ْﻦَﻋ ،ٍِﻞﺋاَو ِﻲَﺑأ ْﻦَﻋﻰﱠﻠ َﺨْﻟا ﻰَﻠَﻋ ﱡلاﱠﺪﻟا" :َﻢﱠﻠَﺳَو ِﮫْﯿَﻠَﻋ ُ ﱠ ِﮫِﻠِﻋﺎَﻔَﻛ ِﺮْﯿ
Artinya:
Dari Abdullah yang menceritakan bahwa Rasulullah SAW. Pernah
bersabda: orang yang menunjukan (orang lain) kepada perbuatan yang baik,
sama (pahalanya) dengan pelaku kebaikan itu (HR. Muslim).
Orang berilmu membantu orang lain dengan ilmunya. Orang kaya membantu
dengan kekayaannya dan hendaknya kaum Muslimin menjadi satu tangan dalam
membantu orang yang membutuhkan. Jadi, seorang Mukmin setelah mengerjakan
suatu amal shalih, berkewajiban membantu orang lain dengan ucapan atau tindakan
yang memacu semangat orang lain untuk beramal (Tafsîr al-Qurthûbi (6/45), Taisîrul
Karîmir Rahmân hlm. 182).
Hubungan kedua, antara seorang hamba dengan Rabbnya tertuang dalam
perintah ‘Dan bertakwalah kamu kepada Allah’. Dalam hubungan ini, seorang
hamba harus lebih mengutamakan ketaatan kepada Rabbnya dan menjauhi perbuatan
untuk yang menentangnya (ar-Risâlah at-Tabûkiyyah hlm. 57).
Kewajiban pertama (antara seorang hamba dengan sesama) akan tercapai
dengan mencurahkan nasehat, perbuatan baik dan perhatian terhadap perkara ini.
Dan kewajiban kedua (antara seorang hamba dengan Rabbnya), akan terwujud
melalui menjalankan hak tersebut dengan ikhlas, cinta dan penuh pengabdian
kepada-Nya (ar-Risâlah at-Tabûkiyyah hlm. 57).
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis dan Lokasi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Penelitian deskriptif ini dimaksudkan untuk pengukuran yang cermat
terhadap fenomena-fenomena masyarakat (sosial). Menurut Sugiyono (2006: 142)
metode deskriptif adalah metode yang digunakan untuk menganalisa data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya tanpa membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.
Analisis menggunakan pendekatan kuantitatif dikarenakan pemrosesan
informasi dan pengolahan data dilakukan dalam suatu analisa kuantitatif. Data
kuantitatif merupakan data yang berbentuk angka atau data kuantitatif yang
diangkakan. Pendekatan kuantitatif yaitu pencarian data/informasi dari realitas
permasalahan yang ada dengan mengacu pada pembuktian konsep/teori yang
digunakan (Sugiyono, 2006: 14).
2. Tempat dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian ini bertempat di Perpustakaan Politeknik Bau-Bau yang
terletak di Jl. Lakarambau, Kelurahan Lipu, Kecamatan Betoambari Kota Bau-Bau
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Provinsi Sulawesi Tenggara. Waktu penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 17 Juni-
17 Juli 2018.
Dipilihnya perpustakaan Politeknik Bau-Bau sebagai lokasi penelitian, karena
perpustakaan tersebut mempunyai standar layanan perpustakaan perguruan tinggi
dimana jasa layanan merupakan unsur vital dalam perpustakaan. Dipilihnya persepsi
atau kepuasan pemustaka sebagai objek penelitian sebab persepsi pemustaka
mempunyai keterkaitan dengan kualitas layanan. Jasa layanan akan menjadi tidak
berguna apabila tidak memberikan kepuasan bagi pemustaka. Oleh karena itu peneliti
merasa perlu mengadakan penelitian di perpustakaan Politeknik Bau-Bau terkait
pengukuran tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan.
B. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Jumlah keseluruhan unit analisis, yaitu objek yang akan diteliti, disebut
populasi. Tiro (2008: 3) mengatakan populasi adalah keseluruhan aspek tertentu dari
ciri, fenomena, atau konsep yang menjadi pusat perhatian dalam suatu studi atau
penelitian. Pendapat lain mengatakan bahwa populasi adalah keseluruhan objek
penelitian, apabila seseorang ingin meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah
penelitian maka penelitiannya merupakan penelitian populasi (Arikunto, 1998: 115).
Dengan demikian populasi adalah keseluruhan suatu objek penelitian, dan
menjadi pusat perhatian dalam suatu penelitian.
Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah seluruh pemustaka aktif
di Perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara. Berdasarkan
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statistik pengunjung pemustaka aktif di perpustakaan Politeknik Bau-Bau pada tahun
2018 diketahui sebanyak 511 orang.
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti dan diambil dari cara-
cara tertentu yang juga memiliki karateristik tertentu dan dianggap dapat
menggambarkan populasinya.
Penulis mengambil sampel dengan menggunakan metode Simple Random
Sampling. Pengambilan sampel anggota populasi dengan peluang yang sama
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata dalam populasi, dengan demikian
dilakukan anggota populasi yang dianggap heterogen (Ruslan, 2006: 151).
Cara menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah dengan
mengambil 10% dari populasi yang ada. Sebagaimana yang dikemukakan Arikunto
(2000: 112) menyebutkan apabila jumlah populasi kurang dari 100, lebih baik
diambil semua sehingga penelitiannya disebut penelitian populasi, selanjutnya jika
populasi berjumlah besar (lebih dari 100) dapat diambil antara 10-15% atau 20-25%
atau lebih tergantung setidak-tidaknya kemampuan peneliti dilihat dari segi waktu,
kecilnya resiko yang di tanggung peneliti.
Berdasarkan teknik analisis yang digunakan di atas, maka penulis mengambil
sampel 10% dari 511 anggota yang aktif pada saat proses penelitian berlangsung di
perpustakaan Politeknik Bau-Bau sehingga diperoleh jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 51 orang.
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C. Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data primer dan
data sekunder. Data primer (primary data) yang dijelaskan Ruslan (2006: 138)
merupakan data yang dihimpun secara langsung dari sumbernya dan diolah sendiri
oleh lembaga bersangkutan untuk dimanfaatkan.
Sedangkan data sekunder (secondary data) adalah data yang sudah diproses oleh
pihak tertentu sehingga data tersebut sudah tersedia saat kita memerlukan (Sarwono,
2012: 32). Kedua sumber data yang digunakan tersebut di atas diharapkan mampu
memberikan data yang tepat dan sesuai dengan tujuan dalam penelitian ini.
D. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini, penulis
menggunakan satu cara, yaitu studi lapangan. studi lapangan (field research) yaitu
penelitian langsung yang dilakukan terhadap objek yang akan diteliti dengan cara:
observasi, penyebaran kuesioner dan dokumentasi. Guna untuk mendapatkan bahan
atau data secara deskriptif. Penulis melakukan peninjauan secara langsung pada
lokasi penelitian antara lain.
1. Observasi
Observasi adalah mengumpulkan data atau keterangan yang harus dijalankan
dengan melakukan usaha-usaha pengamatan secara langsung ke tempat yang akan
diselidiki (Arikunto, 2006: 124). Peneliti mengamati secara langsung fenomena yang
ada di lapangan secara rinci, khususnya tentang tingkat kepuasan pemustaka terhadap
kualitas layanan di Perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
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Setelah itu akan diketahui beberapa fakta di lapangan dan didapat data yang nantinya
akan dikumpulkan untuk dianalisis.
2. Kuesioner
Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya, dimana peneliti tidak langsung bertanya jawab dengan responden.
Angket penelitian ada yang tertutup dan ada juga angket terbuka. Angket yang
digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup. Angket tertutup adalah
pertanyaan dan alternatif jawabannya telah ditentukan oleh peneliti, responden
tinggal memilih saja.
3. Dokumentasi
Menurut Sugiyono (2015: 329) Dokumentasi merupakan catatan peristiwa
yang sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya
monumental dari seseorang. Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan
harian, sejarah kehidupan, cerita dan sebagainya. Dokumen yang berbentuk gambar
seperti, foto, gambar hidup, dan lain-lain. Sementara dokumen yang berbentuk karya
misalnya karya seni, yang dapat berupa gambar, patung dan sebagainya.
Dalam penelitian ini, penulis melakukan dokumentasi dengan
menggunakan, buku pedoman, gambar, dan foto saat penelitian berlangsung.
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E. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengukur penelitian.
Alat ukur dalam penelitian biasanya dinamakan instrumen penelitian, yang
digunakan untuk mengukur fenomena sosial yang menjadi variabel penelitian
(Sugiyono, 2008: 102).
Adapun instrumen penelitian yang digunakan dalam mengumpulkan data
dalam penelitian ini adalah angket atau kuesioner.
Kuesioner penelitian ini mencakup tiga dimensi pengukuran kepuasan
pemustaka tentang layanan menurut metode LibQUA TM. Sebagaimana yang
dikutip Fatmawati (2013: 221) dalam website http://libqual.org/disebutkan bahwa
LibQUA TM“is a suite of service that libraries use to solitict, track,
understand, and act upon user’s opinion of service quality”
Artinya seperti ini, LibQUA TM adalah paket layanan perpustakaan untuk
mengumpulkan, menemukan, memahami, dan mengambil tindakan berdasarkan
pendapat pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan. Terdapat tiga dimensi
LibQUA TM yang dijadikan variabel pengukuran, yaitu: Affect os Service (Kinerja
Petugas dalam Pelayanan), Information Control (Kualitas dan Akses Informasi) dan
Library as Place (Fasilitas Perpustakaan).
Penerapan LibQUA TM dalam penelitian ini adalah dengan menetapkan
dimensi pengukuran LibQUA TM untuk mengukur kualitas layanan
perpustakaan Politeknik Bau-Bau yaitu: Affect os Service (Kinerja Petugas dalam
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Pelayanan), Information Control (Kualitas dan Akses Informasi), dan Library as Place
(Fasilitas Perpustakaan).
Skala pengukuran kepuasan pemustaka tentang kualitas layanan dalam angket
penelitian ini menggunakan skala Likert. Jawaban setiap item instrumen yang
menggunakan skala Likert mempunyai gradiasi dari sangat positif sampai  sangat
negatif  yang dapat berupa kata-kata sebagai berikut:
1. Untuk jawaban Sangat Setuju, diberi skor 5
2. Untuk jawaban Setuju, diberi skor 4
3. Untuk jawaban Kurang Setuju, diberi skor 3
4. Untuk jawaban Tidak Setuju, diberi skor 2
5. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju, diberi skor 1 (Sugiyono, 2013:95)
F. Teknik pengolahan dan Analisis Data
Analisis Kepuasan pemustaka tentang kualitas layanan perpustakaan
dilakukan dengan menggunakan data yang diperoleh dari penyebaran
kuesioner kepada responden. Analisis data ini menggunakan analisis
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, dengan menggunakan rumus
frekuensi.
Rumus frekuensi: P = × 100%
Dimana:
P = frekuensi yang sedang dicari presentase
N = jumlah frekuensi atau jumlah responden
F = angka presentase (Arikunto, 2002:146)
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perpustakaan Politeknik Bau Bau
1. Sejarah Singkat Perpustakaan Politeknik Bau Bau
Penyelenggaraan perpustakaan sebagai sumber belajar merupakan suatu
keharusan dan mempunyai peran yang sangat penting dalam pendidikan. Pendidikan
tinggi tidak mungkin terselenggara dengan baik jika para dosen dan mahasiswa tidak
didukung oleh sumber belajar yang diperlukan untuk penyelenggaraan kegiatan
belajar mengajar.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau adalah salah satu Unit Pelaksana Teknis (UPT)
yang bersama dengan unit lain untuk melaksanakan Tri Dharma Perguruan Tinggi.
Peran perpustakaan sangat vital dan sentral dalam menunjang dan membantu untuk
mewujudkan dan merealisasikan program dan visi misi Politeknik Bau-Bau.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau sebelumnya merupakan perpustakaan Akademi
Kebidanan Yayasan Kesehatan Nasional Bau-Bau (AKBID YKN) yang didirikan
pada tahun 2009. Perpustakaan tersebut berdiri bersamaan dengan berdirinya kampus
Akademi Kebidanan Yayasan Kesehatan Nasional Bau-Bau (AKBID YKN).
Kemudian pada tahun 2017 tepatnya pada bulan September 2017 kampus AKBID
YKN berubah nama menjadi Politeknik Bau-Bau.
Pada tahun 2009 pengelolaan perpustakaan AKBID YKN belum mempunyai
UPT sendiri, pengelolaan perpustakaan masih berada di bawah naungan program
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studi. Pada tahun 2010 pengelolaan telah dilakukan oleh UPT tersendiri dengan 1
(satu) orang petugas perpustakaan yang bertugas sebagai kepala perpustakaan
sekaligus staf. Pada tahun 2011 pengelolaan perpustakaan sudah dilakukan oleh 2
orang, yang terdiri dari kepala perpustakaan dan staf. Hingga kini pengelolaan UPT
perpustakaan Politeknik telah dilakukan oleh 3 orang pustakawan yang terdiri dari
kepala perpustakaan dan staf.
Ada pun yang pernah menjabat sebagai kepala perpustakaan Politeknik Bau-Bau
dari tahun 2009 hingga sekarang adalah sebagai berikut:
2015-2018 (sekarang) : Almaun, S. Sos
2014-2015 : Yusril, A.Md
2011-2014 : Fitriani, S.KM
2010-1011 : Suparman Supardi, S.Si., M. Si
2. Visi dan Misi
Visi misi perpustakaan Politeknik Bau-Bau adalah sebagai berikut.
a. Visi :
Menjadi perpustakaan terbaik dalam menyediakan dan mengelola informasi,
berbasis kebutuhan sivitas akademika berbasis teknologi informasi.
b. Misi:
1) Meningkatkan kemampuan dalam menyediakan layanan bermutu  bagi
sivitas akademika Politeknik Baubau pada khususnya dan masyarakat pada
umumnya.
2) Meningkatkan kemampuan pengelolaan dan penyebaran informasi sebagai
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upaya untuk mendukung suksesnya proses pengajaran penelitian dan
pengabdian pada masyarakat serta pengembangan ilmu kebidanan
3) Mewujudkan sistem jaringan informasi baik antar perpustakaan
perguruan tinggi atau perpustakaan lain di tingkat regional, nasional dan
intenasional.
3. Sumber Daya Manusia Perpustakaan Politeknik Bau Bau
Perpustakaan Politeknik dikelolah oleh 3 orang sumber daya manusia
yang terdiri dari  1 orang berlatar belakang Ilmu Sosial dan 2 orang berlatar
belakang pendidikan Ilmu Perpustakaan.
Tabel 4.1
Nama nama pegawai perpustakaan Politeknik Bau-Bau
No. Nama Jabatan Latar Belakang
Pendidikan
1 Almaun S.Sos Kep. Perpustakaan Sosial Politik
2 Sunarti, S.IK Ka. Urusan Data Base dan
Jaringan
Perpustakaan
3 Evi Sunarnas,
S.IK
Ka. Urusan Pelayanan
Perpustakaan
Perpustakaan
(Sumber: data Perpustakaan Politeknik Bau Bau)
Perpustakaan perguruan tinggi merupakan suatu institusi yang
menyediakan bahan pustaka dan akses informasi bagi pemustaka dalam
rangka mencapai tujuan tri dharma perguruan tinggi yaitu, Pendidikan,
Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat. Oleh karena itu, dibutuhkan
seorang yang ahli dalam bidang kepustakawanan agar fungsi perpustakaan
terlaksana dengan baik dan terarah.
Sumber daya manusia di perpustakaan Politeknik Bau Bau berjumlah
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3 orang sehingga semua pembagian tugas hanya dilakukan oleh 3 orang.
Misalkan Ka. Urusan Data Base tugasnya adalah pengadaan dan  pengolahan
bahan pustaka. Ka. Layanan melakukan semua tugas di bagian layanan.
4. Struktur Organisasi Perpustakaan Politeknik Bau Bau
(Sumber: data perpustakaan Politeknik Bau Bau)
5. Layanan Perpustakaan Politeknik Bau Bau
a. Sistem Layanan
Layanan merupakan unsur utama dalam kegiatan di perpustakaan
tanpa layanan pemustaka tidak akan dapat memanfaatkan jasa
perpustakaan. Melalui layanan yang diselenggarakan perpustakaan,
pemustaka dapat memperoleh informasi yang dibutuhkannya.
DIREKTUR POLITEKNIK BAUBAU
SAPRIL,SKM.,M.Sc
Ka. URUSAN DATABASE DAN
JARINGAN
SUNARTI, S.I.K
KEPALA UPT PERPUSTAKAAN
ALMAUN, S.Sos
Ka. URUSAN
PELAYANANPERPUSTAKA
ANEVI SUNARNAS, S.I.K
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Demi kelancaran kegiatan layanan, setiap perpustakaan hendaknya
memilih sistem layanan apa yang akan digunakan. Sistem layanan pada
perpustakaan Politeknik Bau Bau adalah sistem layanan terbuka dimana
pemustaka diberi kebebasan langsung mencari atau mengambil  sendiri
koleksi yang diinginkan di rak.
b. Layanan Perpustakaan Politeknik
Jam layanan perpustakaan
Senin-Kamis : 08.00-12.00 / 13. 00-16.00
Jumat : 08.00-11.00 / 13.00-16.00
Sabtu : 08.00-12.00
Selama liburan perkuliahan, perpustakaan tetap buka seperti biasa.
Perpustakaan hanya tutup pada hari minggu dan hari libur Nasional dan Event
tertentu yang akan diumumkan sebelumnya.
c. Jenis Layanan Perpustakaan Politeknik Bau Bau
Jenis layanan yang diberikan Perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi
Sulawesi Tenggara yaitu:
1) Layanan sirkulasi adalah layanan yang menyangkut peminjaman,
pengembalian, perpanjangan koleksi maupun layanan bebas pustaka.
Layanan sirkulasi di perpustakaan politeknik dibantu oleh teknologi atau
dikenal dengan istilah automasi perpustakaan.
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2) Layanan referensi adalah layanan yang membantu pemustaka dalam
menemukan koleksi referensi yang diinginkan. Layanan ini biasanya
disertai bimbingan untuk menemukan dan memakai koleksi referensi.
Koleksi referensi di perpustakaan Politeknik Bau-Bau hanya
membolehkan pemustaka membaca di tempat tidak diperkenankan untuk
di bawah pulang..
3) Layanan Internet
Perpustakaan Politeknik menyediakan layanan internet yang setiap
anggota dapat mengaksesnya.
4) Layanan terbitan berseri
5) Layanan foto copy sangat bermanfaat ketika terdapat koleksi yang tidak
dipinjamkan keluar dari perpustakaan. Namun perpustakaan Politeknik
Bau-Bau tidak memiliki layanan foto copy.
6) Layanan khusus, merupakan layanan dengan koleksi bahan pustaka yang
khusus, seperti karya ilmiah, skripsi, dan sebagainya untuk perpustakaan
perguruan tinggi.
7) Layanan informasi adalah pemberian layanan informasi tentang apa saja
tidak terlepas dengan bentuk bahan pustaka.
6. Jumlah Koleksi Perpustakaan Politeknik Bau-Bau
Jumlah koleksi Perpustakaan Politeknik Bau-Bau hingga sampai
dengan November tahun 2017 dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
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Tabel 4.2
Jumlah koleksi yang dimiliki perpustakaan Politeknik Bau-Bau
NO. Koleksi Buku Judul Eksamplar
1 Buku 1161 2340
2 Jurnal Nasional 5 85
3 Jurnal Internasional 1 4
4 Prosiding 4 4
5 Karya tulis ilmiah 838 838
6 CD (KTI dan Jurnal) 300 300
Jumlah 2.309 3.571
(Sumber: data perpustakaan Politeknik Bau-Bau)
7. Sarana dan Prasarana Perpustakaan Politeknik Bau-Bau
Adapun sarana dan prasarana perpustakaan Politeknik Bau-Bau dapat
dilihat sebagai berrikut.
Tabel 4.3
Sarana dan prasarana perpustakaan Politeknik Bau-Bau
No Nama Barang Jumlah
1 Meja 3
2 Kursi 15
3 Rak Buku 7
4 Rak referensi 2
5 Rak majalah 1
6 Komputer 2
7 Locker 1 3
B. Kualitas Layanan pada Perpustakaan Politeknik Bau-Bau
1. Kemampuan dan Sikap Pustakawan dalam Melayani (Service Affect)
a. Pustakawan memahami kebutuhan pemustaka di perpustakaan
Politeknik Bau-Bau
Pustakawan di Politeknik Bau-Bau merupakan seseorang yang
memiliki kompetensi dibidang kepustakawanan yang didapatnya
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melalui pendidikan S1 Ilmu Komunikasi yang setara dengan Ilmu
Perpustakaan. Pustakawan di Politeknik Bau-Bau dapat juga dikatakan
sebagai seseorang yang bergelut dalam dunia informasi sehingga
menjadi tugasnya agar memahami kebutuhan pemustaka Politeknik
Bau-Bau. Pemustaka berkunjung ke perpustakaan karena adanya
kebutuhan. Kebutuhan pemustaka perguruan tinggi akan tercapai
apabila pustakawan menjalankan fungsi perpustakaan tersebut dengan
baik.
Berdasarkan hasil penelitian dengan menyebarkan angket
didapati bahwa pemustaka puas dengan kinerja pustakawan yang
memahami kebutuhan pemustaka di perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel di bawah ini.
Tabel 4.4
Pustakawan memahami kebutuhan pemustaka di perpustakaan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 17 33.3
Puas 4 24 47.1
Sangat Puas 5 6 11.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Pada tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa 0% yang menjawab
sangat tidak puas, 4 atau 7.8% menjawab tidak puas, kurang puas
sebanyak 17 orang atau 33.3%, menjawab puas sebanyak 24 orang atau
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47.1% , dan yang menjawab sangat puas adalah sebanyak 5 orang atau
11.8 %.
Dari data di atas dengan pernyataan pustakawan memahami
kebutuhan pemustaka di perpustakaan maka pemustaka puas dengan
kemampuan pustakawan dalam memenuhi kebutuhan informasi
diketahui dengan 24 orang atau 47.1% menjawab puas.
b. Pustakawan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh kepada
Pemustaka.
Karakter pemustaka sangat beragam namun biasanya pemustaka
sangat senang ketika seorang pustakawan memberikan perhatian yang
sungguh-sungguh terhadap apa yang menjadi kebutuhan dan harapan
pemustaka. Pustakawan yang acuh akan membuat pemustaka merasa
jengkel padahal komunikasi antar pustakawan dan pemustaka sangat
penting demi terwujudnya kinerja yang bersinergi.
Berikut pendapat responden mengenai pustakawan dalam
memberikan perhatian sungguh-sungguh kepada pemustaka Politeknik
Bau-Bau yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
Tabel 4.5
Pustakawan memebrikan perhatian yang sungguh-sungguh
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 6 11.8
Kurang puas 3 18 35.3
Puas 4 22 43.1
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Sangat Puas 5 5 9.8
Total 51 100.0
Pada tabel 4.5 di atas 0% menjawab sangat tidak puas, 6 atau
11.8% menjawab tidak puas, 18 atau 35.3% menjawab kurang puas, 22
atau 43.1% menjawab puas, 5 atau 9.8% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dapat diketahui bahwa pustakawan di
perpustakaan Politeknik Bau-Bau memberikan perhatian yang sungguh-
sungguh kepada pemustaka dapat dilihat dari 22 atau 43.1% menjawab
puas.
c. Kesediaan pustakawan untuk membantu kesulitan pemustaka di
perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tidak jarang pemustaka menemukan kesulitan di perpustakaan.
Kesulitan dalam menggunakan OPAC misalnya atau mencari buku yang
terdapat di OPAC namun tidak ditemukan di rak. Macam-macam
kesulitan yang didapatkan pemustaka namun masalah tersebut dapat di
atasi dengan kesediaan pustakawan untuk membantu kesulitan
pemustaka di perpustakaan. Bagaimanapun pustakawan yang paham
manajemen perpustakaan, mudah bagi mereka untuk membantu
kesulitan pemustaka di perpustakaan.
Berikut hasil temuan penulis terkait kesediaan pustakawan
untuk membantu kesulitan pemustaka di perpustakaan Politeknik Bau-
Bau.
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Tabel 4.6
Kesediaan pustakawan untuk membantu kesulitan pemustaka di
perpustakaan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 1 2.0
Kurang puas 3 23 45.1
Puas 4 16 31.4
Sangat Puas 5 10 19.6
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Berdasarkan tabel 4.6 di atas menunjukan 1 atau 2.0%
menjawab sangat tidak puas, 1 atau 2.0% menjawab tidak puas, 23 atau
45.1% menjawab kurang puas, 16 atau 31.4% menjawab puas, 10 atau
19.6% menjawab sangat puas.
Data di atas memberikan gambaran 23 atau 45.1% pemustaka
kurang puas dengan kesediaan pustakawan untuk membantu kesulitan
pemustaka.
d. Pustakawan tanggap dalam memberikan bantuan untuk mencari
informasi yang dibutuhkan pemustaka
Pustakawan mesti memiliki keterampilan terkait penyediaan
informasi dan ahli dalam menggunakan berbagai sumber informasi,
baik tercetak maupun elektronik. Dengan keterampilan informasi yang
dimiliki pustakawan Politeknik Bau-Bau memungkinkan pemustakanya
mendapatkan informasi yang dibutuhkan.
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Dapat dilihat pada tabel dibawah ini terkait pustakawan tanggap
dalam memberikan bantuan untuk mencari informasi yang dibutuhkan
pemustaka Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.7
Pustakawan tanggap dalam memberikan bantuan untuk mencari
informasi yang dibutuhkan pemustaka
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 3 5.9
Kurang puas 3 18 35.3
Puas 4 24 47.1
Sangat Puas 5 6 11.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.7 di atas menunjukan 0% responden menjawab
sangat tidak puas terhadap pustakawan tanggap dalam memberikan
informasi yang dibutuhkan pemustaka, 3 atau 5.9% responden
menjawab tidak puas, 18 atau 35.3% menjawab kurang puas, 24 atau
47.1% menjawab puas, dan 6 atau 11.8% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan pustakawan tanggap dalam
memberikan bantuan informasi yang dibutuhkan pemustaka masuk
kategori puas dengan jumlah persentase 47.1%.
e. Keramahan pustakawan dalam melayani pemustaka
Untuk menarik perhatian pemustaka, pustakawan Politeknik
Bau-Bau menyambut  secara ramah pemustaka yang datang tujuannya
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agar dapat menarik perhatian pemustaka. Pemustaka beragam
karakteristik sehingga memahami karakter pemustaka bagian dari upaya
untuk meningkatkan pelayanan yang baik.
Berikut ini pemaparan penulis mengenai pendapat responden
terhadap keramahan pustakawan Politeknik Bau-Bau dalam melayani
pemustaka.
Tabel 4.8
Keramahan pustakawan dalam melayani pemustaka
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 3 5.9
Kurang puas 3 10 19.6
Puas 4 29 56.9
Sangat Puas 5 8 15.7
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.8 di atas menunjukan 1 atau2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap keramahan pustakawan dalam
melayani pemustaka, 3 atau 5.9% responden menjawab tidak puas, 10
atau 19.6% menjawab kurang puas, 29 atau 56.9% menjawab puas, dan
8 atau 15.7% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan keramahan pustakawan
dalam melayani pemustaka masuk kategori puas dapat diketahui
sebanyak 56.9% menjawab puas.
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f. Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki pengetahuan dalam
bidangnya
Pustakawan Politeknik Bau-Bau yang berjumlah 2 orang
berlatar belakangkan S.1 Ilmu Perpustakaan alumni Universitas
Haluoleo jurusan ilmu komunikasi yang setara dengan ilmu
perpustakaan yang membedakan cuma nama.
Sepantasnya pustakawan Politeknik Bau-Bau mengetahui
pengetahuan dalam bidangnya, menguasai dasar-dasar ilmu informasi,
kemampuan menelusur informasi serta mengelompokkan dan
menyebarluaskan informasi dengan cepat dan tepat agar kepercayaan
pemustaka timbul berkat hasil kinerja yang telah pustakawan lakukan.
Berikut fakta yang didapatkan dari 51 jumlah responden
terhadap kepercayaan pemustaka karena pustakawan memiliki
pengetahuan dalam bidangnya.
Tabel 4.9
Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki pengetahuan
dalam bidangnya
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 2 3.9
Kurang puas 3 11 21.6
Puas 4 23 45.1
Sangat Puas 5 15 29.4
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.9 di atas menunjukan 0% responden menjawab
sangat tidak puas terhadap pustakawan dapat dipercaya karena memiliki
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pengetahuan dalam bidangnya, 2 atau 3.9% responden menjawab tidak
puas, 11 atau 21.6% menjawab kurang puas, 23 atau 45.1% menjawab
puas, dan 15 atau 29.4% menjawab sangat puas.
Berdasarkan data di atas diperoleh 45.1% pemustaka puas
terhadap pustakawan karena memiliki pengetahuan dalam bidangnya.
g. Waktu layanan perpustakaan
Waktu layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau dibuka
dari hari senin-sabtu,  jam istrahat mulai dari jam 12.00 – 13.00 WITA
dan perpustakaan tutup pada pukul 16.00 WITA. Perpustakaan libur
hanya hari Minggu dan waktu libur Nasional. Hal-hal yang perlu
diperhatikan pula adalah ketepatan waktu yang berkaitan dengan waktu
tunggu dan waktu proses.
Kemudian dari waktu layanan perpustakaan yang telah
disediakan perpustakaan Politeknik Bau-Bau apakah memberikan
kepuasan bagi pemustaka berikut persepsi dari 51 responden.
Tabel 4.10
Waktu layanan perpustakaan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 2 3.9
Kurang puas 3 13 25.5
Puas 4 25 49.0
Sangat Puas 5 10 19.6
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
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Dari tabel 4.10 di atas menunjukan 1 atau 2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap waktu layanan perpustakaan, 2
atau 3.9% responden menjawab tidak puas, 13 atau 25.5% menjawab
kurang puas, 25 atau 49.0% menjawab puas, dan 10 atau 19.6%
menjawab sangat puas.
Berdasarkan data di atas dengan pernyataan waktu layanan
perpustakaan masuk kategori puas dapat diketahui sebanyak 49.0%
menjawab puas.
h.Kemampuan pustakawan dalam menjawab pertanyaan pemustaka
Semakin baik layanan, maka akan semakin tinggi dan beragam
kebutuhan pemustaka. fenomena ini dapat mengakibatkan banyak
pertanyaan yang muncul dan pustakawan harus memiliki kemampuan
agar bisa menjawabnya.
Pustakawan di perpustakaan Politeknik Bau-Bau memiliki
kemampuan dalam menjawab pertanyaan pemustaka. Berikut ini
penulis memaparkan pendapat responden mengenai kemampuan
pustakawan dalam menjawab pertanyaan pemustaka.
Tabel 4.11
Kemampuan pustakawan dalam menjawab pertanyaan
pemustaka
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 4 7.8
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Kurang puas 3 13 25.5
Puas 4 27 52.9
Sangat Puas 5 5 9.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.11 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kemampuan pustakawan dalam
menjawab pertanyaan pemustaka, 4 atau 7.8% responden menjawab
tidak puas, 13 atau 25.5% menjawab kurang puas, 27 atau 52.9%
menjawab puas, dan 5 atau 9.8% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kemampuan pustakawan
dalam menjawab pertanyaan pemustaka masuk ke dalam kategori puas
dapat diketahui sebanyak 52.9% menjawab puas.
i. Pustakawan tanggap dalam memberikan bantuan dalam mencari
informasi yang dibutuhkan pemustaka.
Sudah semestinya pustakawan tanggap dalam memberikan bantuan
dalam mencari informasi yang dibutuhkan pemustaka karena
bagaimanapun juga kebutuhan informasi pemustaka bergantung kepada
keterampilan dan inovasi pustakawan dalam memberikan bantuan
informasi.
Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat saat ini
memungkinkan pustakawan untuk mengembangkan kemampuan dan
keterampilan yang dimiliki karena perpustakaan harus tetap
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mempertahankan eksistensinya sebagai sumber informasi yang
terpercaya.
Politeknik Bau-Bau adalah perguruan tinggi yang memfokuskan di
bidang kesehatan sudah sepantasnya perpustakaan Politeknik Bau-Bau
menyediakan koleksi mengenai disiplin ilmu dibidang kesehatan yang
selalu mutakhir karena bidang ilmu kesehatan selalu berkembang seiring
waktu maka pustakawan Politeknik Bau-Bau dituntut untuk dapat
membantu pemustaka dalam mencari informasi yang dibutuhan
pemustaka.
Berikut pemaparan tentang Pustakawan tanggap dalam memberikan
bantuan dalam mencari informasi yang dibutuhkan pemustaka di
perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.12
Pustakawan tanggap dalam memberikan bantuan dalam mencari
informasi yang dibutuhkan pemustaka.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 18 35.3
Puas 4 21 41.2
Sangat Puas 5 8 15.7
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.12 di atas menunjukan 0% menjawab sangat tidak
puas terhadap pustakawan dalam memberikan bantuan dalam mencari
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informasi yang dibutuhkan pemustaka, 4 atau 7.8% menunjukan tidak
puas, 18 atau 35.3% menjawab kurang puas,  21 atau 41.2% menjawab
puas, dan 8 atau 15.7% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan pustakawan tanggap dalam
memberikan bantuan dalam mencari informasi yang dibutuhkan
pemustaka masuk dalam kategori puas terbukti 21 atau 41.2%
menjawab puas.
2. Fasilitas dan suasana ruang perpustakaan
Dimensi ini terdiri atas beberapa kriteria, yaitu:
a. Ketersediaan buku-buku di perpustakaan dalam menyelesaikan
tugas pemustaka.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau menyediakan buku dan jurnal
yang menunjang pemustaka dalam mengerjakan tugas-tugas kuliah.
Apakah ketersediaan buku tersebut dapat membantu pemustaka dalam
menyelesaikan tugas, Berikut pemaparan penulis mengenai pendapat
responden tentang ketersediaan buku-buku di perpustakaan dalam
menyelesaikan tugas.
Tabel 4.13
Ketersediaan buku-buku di perpustakaan dalam menyelesaikan
tugas pemustaka
Uraian
Sangat tidak puas
Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
1 2 3.9
Tidak puas 2 9 17.6
Kurang puas 3 16 31.4
Puas 4 17 33.3
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Sangat Puas 5 7 13.7
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.13 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap ketersediaan buku-buku di
perpustakaan dalam menyelesaikan tugas pemustaka, 9 atau 17.6%
responden menjawab tidak puas, 16 atau 31.4% menjawab kurang puas,
17 atau 33.3% menjawab puas, dan 7 atau 13.7% menjawab sangat
puas.
Dari data di atas dengan pernyataan ketersediaan buku-buku di
perpustakaan dalam menyelesaikan tugas pemustaka dapat
dikategorikan puas dapat diketahui sebanyak 33.3% menjawab puas.
b. Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan
Perpustakaan Politeknik terdapat di lantai 2 gedung politeknik
Bau-Bau, perpustakaan ini merupakan sebuah ruangan yang
menyediakan bahan koleksi yang disusun menurut sistem tertentu.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau memiliki 5 buah rak buku, 2 meja
baca, 11 kursi baca, 2 buah computer, 2 meja staf, 1 buah kipas angina,
1 buah AC, katalog kartu, dan loker penitipan barang.
Sejalan dengan kondisi gedung maupun peralatan dan
perlengkapan berikut tanggapan responden terhadap kondisi fisik
gedung maupun peralatan dan perlengkapan di perpustakaan Politeknik
Bau-Bau.
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Tabel 4.14
Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 8 15.7
Kurang puas 3 17 33.3
Puas 4 20 39.2
Sangat Puas 5 5 9.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.14 di atas menunjukan 1 atau 2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kondisi fisik gedung maupun
peralatan dan perlengkapan, 8 atau 15.7% responden menjawab tidak
puas, 17 atau 33.3% menjawab kurang puas, 20 atau 39.2% menjawab
puas, dan 5 atau 9.8% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kondisi fisik gedung
maupun peralatan dan perlengkapan dapat dikategorikan puas sebab
yang menjawab puas 39.2%.
c. Ketenangan ruang perpustakaan untuk belajar.
Perpustakaan menyediakan buku dan buku untuk dibaca.
Membaca memerlukan konsentrasi dan konsentrasi memerlukan
ketenangan. Ruang perpustakaan Politeknik Bau-Bau diatur sedemikian
rupa ada peraturan dilarang ribut di ruang perpustakaan, ini
menandakan perpustakaan Polteknik menjaga kondusifitas atau
ketenangan ruang perpustakaan.
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Berikut ini pemaparan terhadap pernyataan responden
beranggapan bahwa responden mendapatkan ketenangan untuk belajar
di perpustakaan.
Tabel 4.15
Ketenangan ruang perpustakaan untuk belajar
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 3 5.9
Tidak puas 2 3 5.9
Kurang puas 3 10 19.6
Puas 4 19 37.3
Sangat Puas 5 16 31.4
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.15 di atas menunjukan 3 atau 5.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap ketenangan ruang perpustakaan
untuk belajar, 3 atau 5.9% responden menjawab tidak puas, 10 atau
19.6% menjawab kurang puas, 19 atau 37.3% menjawab puas, dan 16
atau 31.4% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan ketenangan ruang
perpustakaan untuk belajar dapat dikategorikan puas dapat diketahui
sebanyak 37.3% menjawab puas.
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d. Desain ruangan sebagai tempat diskusi yang menarik minat
pemustaka
Desain ruangan perpustakaan Politeknik Bau-Bau dalam
menarik minat pemustaka telah menjadi alternatif untuk
menghidupakan perpustakaan. perpustakaan Politeknik Bau-Bau
memiliki ruangan sebagai tempat diskusi. Hal ini berdasarkan jawaban
responden tentang desain ruangan sebagai tempat diskusi yang menarik
minat pemustaka.
Tabel 4.16
Desain ruangan sebagai tempat diskusi yang menarik minat
pemustaka
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 11 21.6
Kurang puas 3 13 25.5
Puas 4 16 31.4
Sangat Puas 5 9 17.6
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.16 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap desain ruangan sebagai tempat
diskusi yang menarik minat pemustaka, 11 atau 21.6% responden
menjawab tidak puas, 13 atau 25.5% menjawab kurang puas, 16 atau
31.4% menjawab puas, dan 9 atau 17.6% menjawab sangat  puas.
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Dari data di atas dengan pernyataan desain ruangan sebagai
tempat diskusi yang menarik minat pemustaka dapat dikategorikan puas
dapat diketahui sebanyak 31.4% menjawab puas.
e. Perpustakaan memunculkan inspirasi untuk membaca dan belajar
Koleksi harus sesuai kebutuhan pemustka yang senantiasa di up
date. Koleksi yang terupdate akan memberikan informasi mutakhir.
Informasi mutakhir sangat penting dalam perkembangan teknologi
seperti sekarang ini, ketinggalan informasi maka akan dikatakan cupu
sebab informasi mengubah cara pandang seseorang dan penentu dalam
pengambilan keputusan. Koleksi berdasarkan kebutuhan pemustaka
akan meningkatkan jumlah pembacanya. Membaca akan memunculkan
insipirasi dan banyak membaca akan menambah wawasan dan
pengetahuan.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau memunculkan inspirasi untuk
membaca dan belajar. Diketahui sebanyak 51 responden menjawab
puas terhadap pernyataan perpustakaan memunculkan inspirasi untuk
membaca dan belajar.
Tabel 4.17
Perpustakaan memunculkan inspirasi untuk membaca dan
belajar
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 5 9.8
Kurang puas 3 13 25.5
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Puas 4 19 37.3
Sangat Puas 5 12 23.5
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.17 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap Perpustakaan memunculkan
inspirasi untuk membaca dan belajar, 5 atau 9.8% responden menjawab
tidak puas, 13 atau 25.5% menjawab kurang puas, 19 atau 37.3%
menjawab puas, dan 12 atau 23.5% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan perpustakaan memunculkan
inspirasi untuk membaca dan belajar dapat dikategorikan puas dapat
diketahui sebanyak 37.3% menjawab puas.
f. Perpustakaan terbuka untuk sivitas akademika dalam belajar
bersama
perpustakaan perguruan tinggi sebagai sumber belajar yang
menunjang kegiatan akademika yang ada di lingkungan kampus
selayaknya terbuka bagi sivitas akademika untuk kegiatan belajar
bersama agar tujuan perguruan tinggi hendak dicapai. Tujuan
perpustakaan Politeknik Bau-Bau sendiri adalah untuk memenuhi
kebutuhan informasi sivitas akademika.
Jadi untuk mengetahui hasil penelitian mengenai pendapat
responden terhadap perpustakaan terbuka untuk sivitas akademika
dalam belajar bersama dapat dilihat pada tabel dibawah ini.
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Tabel 4.18
Perpustakaan terbuka untuk sivitas akademika dalam belajar
bersama
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 2 3.9
Kurang puas 3 15 29.4
Puas 4 22 43.1
Sangat Puas 5 11 21.6
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.18 di atas menunjukan 1 atau 2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap Perpustakaan terbuka untuk
civitas akademik dalam belajar bersama, 2 atau 3.9% responden
menjawab tidak puas, 15 atau 29.4% menjawab kurang puas, 22 atau
43.1% menjawab puas, dan 11 atau 21.6% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan perpustakaan terbuka untuk
sivitas akademika dalam belajar bersama dapat dikategorikan puas
diketahui sebanyak 43.1% menjawab puas.
g. Kondisi perpustakaan yang selalu bersih
Ruangan yang bersih dan nyaman bisa membuat pemustaka
betah membaca dan belajar di perpustakaan. perpustakaan Politeknik
Bau-Bau selalu dibersihkan sebelum perpustakaan dibuka dan sebelum
perpustakaan tutup terlebih dahulu dibersihkan.
Berikut pendapat responden terhadap pernyataan kondisi
ruangan yang selalu bersih.
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Tabel 4.19
Kondisi perpustakaan yang selalu bersih
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 0 0
Kurang puas 3 7 13.7
Puas 4 20 39.2
Sangat Puas 5 22 43.1
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.19 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kondisi perpustakaan yang selalu
bersih, 0% responden menjawab tidak puas, 7 atau 13.7% menjawab
kurang puas, 20 atau 39.2% menjawab puas, dan 22 atau 43.1%
menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kondisi perpustakaan yang
selalu bersih dapat dikategorikan sangat puas dapat diketahui dari
sebanyak 22 atau 43.1% menjawab sangat puas.
3. Petunjuk dan Sarana Akses (Personal Control-pc)
Dimensi ini terdiri dari hal-hal berikut, yaitu:
a. Kemudahan pemustaka dalam melakukan penelusuran informasi
Proses temu kembali informasi di perpustakaan merupakan
salah satu hal penting dalam perpustakaan. system temu kembali
informasi digunakan untuk menemukan kembali informasi yang yang
dibutuhkan dari suatu kumpulan informasi yang tersusun secara
otomatis.
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Kumpulan informasi yang tersusun secara otomatis dapat
memudahkan pemustaka dalam menelusuri dan menemukan kembali
informasi.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau telah memiliki alat
penelusuran dalam perpustakaan yang dikenal dengan istilah OPAC
(Online Public Acces Catalog) kemudian alat penelusuran tersebut
apakah dapat memudahkan pemustaka dalam menelusur informasi
berikut jawaban responden.
Tabel 4.20
Kemudahan pemustaka dalam melakukan penelusuran informasi
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 15 29.4
Puas 4 26 51.0
Sangat Puas 5 5 9.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.20 di atas menunjukan 1 atau 2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kemudahan pemustaka dalam
melakukan penelusuran informasi, 4 atau 7.8% responden menjawab
tidak puas, 15 atau 29.4 % menjawab kurang puas, 26 atau 51.0%
menjawab puas, dan 5 atau 9.8% menjawab sangat  puas.
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Dari data di atas dengan pernyataan kemudahan pemustaka dalam
melakukan penelusuran informasi dapat dikategorikan puas sebab
diketahui 51.0% menjawab puas.
b. Penataan koleksi perpustakaan
Tata letak koleksi merupakan aspek yang perlu diperhatikan dalam
penataan koleksi perpustakaan. Penataan koleksi di perpustakaan
Politeknik Bau-Bau mempertimbangkan pengelompokkan koleksi
berdasarkan jenis dan sifat koleksi.
Perpustakaan Politeknik menggunakan system DDC (Dewey
Decimal Clasification kemudian buku disusun menurut symbol atau
angka klasifikasi.
Berikut jawaban responden mengenai penataan koleksi
perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.21
Penataan koleksi perpustakaan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 7 13.7
Kurang puas 3 12 23.5
Puas 4 20 39.2
Sangat Puas 5 10 19.6
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.21 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap penataan koleksi perpustakaan, 7
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atau 13.7% responden menjawab tidak puas, 12 atau 23.5% menjawab
kurang puas, 20 atau 39.2% menjawab puas, dan 10 atau 19.6%
menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan penataan koleksi perpustakaan
memiliki tingkat dalam kategori puas diketahui sebanyak 39.2%
menjawab puas.
c. Kejelasan petunjuk atau panduan penggunaan layanan di
perpustakaan
Memberikan petunjuk atau panduan penggunaan layanan di
perpustakaan merupakan bagian dimensi kualitas layanan. Perpustakaan
yang mengutamakan kualitas akan menganggap pelanggan adalah nilai
yang berharga sehingga kebutuhan pemustaka adalah prioritas yang
utama.
Contoh panduan penggunaan layanan di perpustakaan adalah
pendidikan pemakai atau pendidikan pemustaka. Sekiranya kegiatan
tersebut dapat menjadikan pemustaka dapat memanfaatkan layanan di
perpustakaan dengan baik.
Tabel 4.22
Kejelasan petunjuk atau panduan penggunaan layanan di
perpustakaan
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 1 2.0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 19 37.3
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Puas 4 23 45.1
Sangat Puas 5 4 7.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.22 di atas menunjukan 1 atau 2.0% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kejelasan petunjuk atau panduan
penggunaan layanan di perpustakaan, 4 atau 7.8% responden menjawab
tidak puas, 19 atau 37.3% menjawab kurang puas, 23 atau 45.1%
menjawab puas, dan 4 atau 7.8% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kejelasan petunjuk dan
panduan penggunaan layanan di perpustakaan berada di tingkat kategori
puas diketahui sebanyak 45.1% menjawab puas.
d. Kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi
Perpustakaan adalah tempat belajar dan mendapatkan infomasi bagi
pemustaka. Tugas pustakawan menyediakan kondisi kenyamanan waktu
yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi.
Suasana tenang dan nyaman adalah suasana yang diharapkan setiap
pemustaka, terlebih untuk mendapatkan informasi yang bermutu dari
pustakawan.
Berikut pendapat responden terhadap kenyamanan waktu yang
dibutuhkan dalam mendapatkan informasi di perpustakaan Politeknik
Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
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Tabel 4.23
Kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan
informasi.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 2 3.9
Tidak puas 2 5 9.8
Kurang puas 3 12 23.5
Puas 4 26 51.0
Sangat Puas 5 6 11.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.23 di atas menunjukan 2 atau 3.9% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap kenyamanan waktu yang
dibutuhkan dalam mendapatkan informasi, 5 atau 9.8% responden
menjawab tidak puas, 12 atau 23.5% menjawab kurang puas, 26 atau
51.0% menjawab puas, dan 6 atau 11.8% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kenyamanan waktu yang
dibutuhka dalam mendapatkan informasi dapat dikategorikan puas
sebab sebanyak 51.0% menjawab puas.
e. Ketersediaan fasilitas mesin foto copy
Layanan foto copy adalah layanan yang wajib ada di perpustakaan
perpustakaan perguruan tinggi sebab perpustakaan perguruan tinggi
memiliki koleksi referensi yang tidak dapat dipinjamkan. Dengan adanya
layanan foto copy memudahkan pemustaka untuk mendapatkan informasi
yang menunjang penyelesaian tugas-tugas kuliah pemustaka.
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Hasil pengamatan penulis di perpustakaan Politeknik Bau-Bau tidak
memiliki layanan foto copy hal ini memuat pemustaka kurang puas
terhada layanan foto copy yang tidak memiliki layanan foto copy. Berikut
pemaparan ketersdiaan fasilitas layanan foto copy diperpustakaan
Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.24
Ketersediaan fasilitas mesin foto copy.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 16 31.4
Tidak puas 2 9 17.6
Kurang puas 3 17 33.3
Puas 4 8 15.7
Sangat Puas 5 1 2.0
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.24 di atas menunjukan 16 atau 31.4% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap ketersediaan fasilitas mesin foto
copy, 9 atau 17.6% responden menjawab tidak puas, 17 atau 33.3%
menjawab kurang puas, 8 atau 15.7% menjawab puas, dan 1 atau 2.0%
menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan ketersediaan fasilitas foto copy
berada dalam kategori kurang puas sebab 33.3% menjawab kurang
puas.
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f. Adanya peralatan Software sebagai alat bantu penelusuran koleksi
Standar koleksi yang minimal harus ada di perpustakaan adalah 1000
eksamplar dengan koleksi sebanyak itu perlu ada alat bantu penelusuran
untuk membantu menemukan koleksi yang dicari dengan cepat dan tepat.
Perpustakaan Politeknik Bau-Bau menyediakan software sebagai alat
bantu penelusuran koleksi yang disebut OPAC.
Berikut pendapat responden mengenai peralatan software sebagai alat
bantu penelusuran koleksi di perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.25
Adanya peralatan software sebagai alat bantu penelusuran koleksi.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 5 9.8
Tidak puas 2 9 17.6
Kurang puas 3 21 41.2
Puas 4 12 23.5
Sangat Puas 5 4 7.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.25 di atas menunjukan 5 atau 9.8% responden
menjawab sangat tidak puas terhadap adanya peralatan software sebagai
alat bantu penelusuran koleksi, 9 atau 17.6% responden menjawab tidak
puas, 21 atau 41.2% menjawab kurang puas, 12 atau 23.5% menjawab
puas, dan 4 atau 7.8% menjawab sangat puas.
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Dari data di atas dengan pernyataan adanya peralatan software
sebagai alat bantu penelusuran koleksi dapat dikategorikan kurang puas
dapat diketahui sebanyak 41.2% menjawab kurang puas.
g. Pemustaka dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di
perpustakaan
Menciptakan pemustaka yang mandiri dalam mencari sendiri
informasi di perpustakaan merupakan salah satu bukti bahwa
perpustakaan tersebut memiliki kualitas dalam layanannya.
Layanan pendidikan pemakai perpustakaan perlu dilakukan dalam
sebuah perpustakaan tujuannya supaya pemustaka dapat melakukan
sendiri dalam mencari informasi di perpustakaan.
Berikut jawaban responden di perpustakaan Politeknik Bau-Bau
mengenai Pemustaka dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di
perpustakaan.
Tabel 4.26
Pemustaka dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi
di perpustakaan.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 14 27.5
Puas 4 25 49.0
Sangat Puas 5 8 15.7
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
Dari tabel 4.26 di atas menunjukan 0% responden menjawab sangat
tidak puas terhadap pemustaka dapat melakukan sendiri dalam mencari
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informasi di perpustakaan , 4 atau 7.8% responden menjawab tidak puas,
14 atau 27.5% menjawab kurang puas, 25 atau 49.0% menjawab puas,
dan 8 atau 15.7% menjawab sangat  puas.
Dari data di atas dengan pernyataan pemustaka dapat melakukan
sendiri dalam menccari informasi di perpustakaan dapat dikategorikan
diketahui sebanyak 49.0% menjawab puas.
h. Kemampuan pemustaka dalam menggunakan sarana perpustakaan
dalam menelusur informasi
Pentingnya pendidikan pemakai dalam sebuah perpustakaan agar
Pemustaka dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di
perpustakaan dan agar pemustaka mampu menggunakan sarana
perpustakaan dalam menelusur informasi.
Berikut hasil penelitian yang disajikan dalam bentuk tabel tentang
Kemampuan pemustaka dalam menggunakan sarana perpustakaan dalam
menelusur informasi di perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Tabel 4.27
Kemampuan pemustaka dalam menggunakan sarana
perpustakaan dalam menelusuri informasi.
Uraian Skor
(S)
Frekuensi
(F)
Presentase
(%)
Sangat tidak puas 1 0 0
Tidak puas 2 4 7.8
Kurang puas 3 15 29.4
Puas 4 27 52.9
Sangat Puas 5 5 9.8
Total 51 100.0
(Sumber: Data primer diolah bulan Agustus 2018)
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Dari tabel 4.27 di atas menunjukan 0% responden menjawab sangat
tidak puas terhadap kemampuan pemustaka dalam menggunakan sarana
perpustakaan dalam menelusuri informasi, 4 atau 7.8% responden
menjawab tidak puas, 15 atau 29.4% menjawab kurang puas, 27 atau
52.9% menjawab puas, dan 5 atau 9.8% menjawab sangat puas.
Dari data di atas dengan pernyataan kemampuan pemustaka dalam
menggunakan sarana perpustakaan dalam menelusuri informasi berada
dalam kategori puas yang dapat diketahui sebanyak 52.9% menjawab
puas.
C. Tingkat Kepuasan Pemustaka terhadap Kualitas Layanan
Setelah penulis mendeskripsikan data di atas yang disajikan dalam
bentuk tabel yang merupakan hasil pengolahan data yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner. Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisis
deskriptif kuantitatif karena pengukuran secara cermat terhadap obyek
yang diteliti tanpa membuat kesimpulan yag berlaku untuk umum atau
generalisasi.
Output target dari tiap item pernyataan dengan 51 reponden adalah
255. Sehingga dapat diketahui bahwa output target (skor ideal) dari 24
item pernyataan dengan 51 responden adalah 6120.
Berdasarkan teori Libqual, indikator dalam penelitian ini memiliki 3
indikator yakni kinerja petugas dalam pelayanan (Affect os Service),
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fasilitas perpustakaan (Library as Place), dan Kualitas dan akses
informasi (Information Control.
Indikator 1 dengan pernyataan pustakawan memahami kebutuhan
pemustaka di perpustakaan memperoleh nilai 47.1% dengan kategori
puas.  pernyataan 2 pustakawan memberikan perhatian yang sungguh-
sungguh memperoleh nilai 43.1% dengan kategori puas.
Indikator 2 dengan pernyataan ketersediaan buku-buku di
perpustakaan dalam menyelesaikan tugas pemustaka memperoleh
nilai33.3% dengan kategori puas. Pernyataan 2 kondisi fisik maupun
peralatan dan perlengkan memperoleh nilai 39.2% dengan kategori puas.
Indikator 3 dengan dengan pernyataan kemudahan pemustaka dalam
melakukan penelusuran informasi memperoleh nilai 51.0%  dengan
kategori puas. Pernyataan 2 penataan koleksi perpustakaan memperoleh
nilai 39.2% dengan kategori puas.
Penulis memperoleh nilai akumulasi berdasarkan rumus sebelumnya
adalah 4375/6120 = 0,72. Tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan pada perpustakaan politeknik Bau-Bau mendapatkan nilai 0,72
dengan kelas interval 3673 – 4896 yang diketahui output aktual 4375.
Berikut kategori skor tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara.
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Tabel 4.28
Kategori skor tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau.
Uraian Skor Tingkat kepuasan
Sangat Puas 4887 - 6120 0,81 – 1,00
Puas 373 - 4896 0,61 – 0,80
Kurang puas 2449 – 3672 0,41 – 0,60
Tidak Puas 1225 - 2448 0,21 – 0,40
Sangat Tidak Puas 1 – 1224 0,00 – 0,20
Jadi berdasarkan rentang skor di atas maka dapat diketahui tingkat
kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan pada perpustakaan Politeknik
Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara masuk dalam kategori puas karena
berada di kelas interval 373 – 4896 atau 0,61 – 0,80.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan  serta
berdasarkan analisis yang dilakukan dalam penelitian Analisis Tingkat Kepuasan
Pemustaka terhadap Kualitas Layanan Perpustakaan Politeknik Bau-Bau
Provinsi Sulawesi Tenggara, maka dapat disimpulkan bahwa:
1. Kualitas layanan di perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi
Tenggara tergolong baik dan memberikan kepuasan bagi pemustaka dengan
didasarkan pada dimensi kinerja petugas dalam layanan (Affect os Service),
fasilitas perpustakaan (Library as Place), dan Kualitas dan akses informasi
(Information Control).
2. Tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di perpustakaan
Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara dengan jumlah 24 item
pernyataan sebanyak 51 responden dengan nilai 0,72 dengan kelas interval
3673 – 4896 atau 0,61 – 0,80 Artinya pemustaka puas terhadap kualitas
layanan pada perpustakaan Politeknik Bau-Bau Provinsi Sulawesi Tenggara.
B. Saran
1. Menyediakan layanan foto copy sebab ada beberapa koleksi yang tidak
dapat dipinjam keluar. Adanya layanan foto copy dapat memudahkan
pemustaka dalam mendapatkan informasi tanpa harus meminjamnya keluar.
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2. Mendesain perpustakaan semenarik mungkin karena pemustaka pertama
menilai kondisi fisik perpustakaan terlebih dahulu baru kemudian koleksi.
kesan pertama yang baik akan memunculkan rasa senang dan nyaman untuk
belajar di perpustakaan serta menyediakan ruang baca yang nyaman untuk
pemustaka agar pemustaka dapat belajar dengan tetap berkosentrasi
terhadap buku yang dibacanya.
3. Tetap mempertahankan kebutuhan pemustaka sebagai prioritas utama
perpustakaan dengan terus meningkatkan kualitas layanan di perpustakaan
salah satu contohnya dengan memutakhirkan koleksi sesuai disiplin ilmu
pemustaka serta melanggan sebuah jurnal untuk kepentingan penelitian dan
riset lingkup kampus Politeknik Bau-Bau.
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NO JENIS PERNYATAAN
SAYA MERASA LAYANAN YANG DITERIMA
(1)SANGAT TIDAK PUAS          SANGAT PUAS(5)
Kemampuan & Sikap
Pustakawan Dalam Melayani
(Service Affect-Sa)
1 Pustakawan memahamikebutuhan saya di perpustakaan 1 2 3 4 5
2
Pustakawan memberikan
perhatian yang sungguh-
sungguh kepada saya
1 2 3 4 5
3
Kesediaan pustakawan untuk
membantu kesulitan saya di
perpustakaan
1 2 3 4 5
4
Pustakawan selalu tanggap
memberikan bantuan dalam
mencari informasi yang saya
perlukan
1 2 3 4 5
5 Keramahan pustakawan dalammelayani saya 1 2 3 4 5
6
Pustakawan dapat dipercaya
karena memiliki pengetahuan
dalam bidangnya
1 2 3 4 5
NO JENIS PERNYATAAN
SAYA MERASA LAYANAN YANG DITERIMA
(1)SANGAT TIDAK PUAS          SANGAT PUAS(5)
7
Waktu layanan perpustakaan
sesuai dengan yang telah
ditentukan
1 2 3 4 5
8
Kemampuan pustakawan
dalam menjawab pertanyaan
yang saya ajukan
1 2 3 4 5
Fasilitas & suasana ruang
perpustakaan (library as place-
LP)
9
ketersediaan buku-buku di
perpustakaan dalam
membantu saya
menyelesaikan berbagai tugas
kuliah
1 2 3 4 5
10
Kondisi fisik gedung maupun
peralatan dan perlengkapan
yang cukup memadai dan
berfungsi baik
1 2 3 4 5
11
Ketenangan ruangan
perpustakaan untuk belajar
1 2 3 4 5
12
Adanya desain ruangan
sebagai tempat diskusi yang
menarik minat pemustaka 1 2 3 4 5
NO JENIS PERTANYAAN
SAYA MERASA LAYANAN YANG DITERIMA
(1)SANGAT TIDAK PUAS SANGAT PUAS(5)
13
Perpustakaan dapat
memunculkan berbagai
inspirasi untuk membaca dan
belajar
1 2 3 4 5
14
Perpustakaan terbuka untuk
civitas akdemik dalam belajar/
berdiskusi bersama
1 2 3 4 5
15
Kondisi perpustakaan yang
selalu bersih karena dijaga
dengan baik sehingga
kondusif untuk belajar
1 2 3 4 5
16
Pustakawan selalu tanggap
memberikan bantuan dalam
mencari informasi yang saya
perlukan
1 2 3 4 5
Petunjuk & sarana akses
(personal control-pc)
17
Kemudahan saya dalam
melakukan penelusuran
informasi di perpustakaan
1 2 3 4 5
18
Penataan koleksi
perpustakaan (buku, bahan
referensi, majalah, surat
kabar, dsb) memudahkan saya
dalam proses temu kembali
informasi
1 2 3 4 5
NO JENIS PERNYATAAN
SAYA MERASA LAYANAN YANG DITERIMA
(1)SANGAT TIDAK PUAS SANGAT PUAS(5)
19
Kejelasan petunjuk atau
panduan penggunaan layanan
di perpustakaan
1 2 3 4 5
20
Kenyamanan waktu yang
dibutuhkan dalam
mendapatkan informasi di
perpustakaan
1 2 3 4 5
21
Ketersediaan fasilitas mesin
fotokopi di perpustakaan yang
membantu saya memperoleh
bahan perpustakaan yang
saya butuhkan
1 2 3 4 5
22
Adanya peralatan software
sebagai alat bantu
penelusuran koleksi buku
maupun indeks artikel
jurnal/majalah
1 2 3 4 5
23
Saya dapat melakukan sendiri
dalam mencari informasi di
perpustakaan
1 2 3 4 5
24
Kemampuan saya dalam
menggunakan sarana
perpustakaan dalam
menelusur informasi
1 2 3 4 5
Nama:
Jenis kelamin: Laki-laki/Perempuan
Jurusan:
Program studi: D.3/S1
*coret yang tidak perlu
Berilah jawaban dengan tanda lingkaran (O) pada pernyataan dalam tabel di bawah
ini.
1. Untuk jawaban Sangat Setuju, diberi skor 5
2. Untuk jawaban Setuju, diberi skor 4
3. Untuk jawaban Kurang Setuju, diberi skor 3
4. Untuk jawaban Tidak Setuju, diberi skor 2
5. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju, diberi skor 1 (Sugiyono, 2013:95)
No. Jenis pernyataan STP TP KP P SP
Output
Aktual
Output
Target
1 Pustakawan
memahami
kebutuhan saya di
perpustakaan
0 8
51 96 30 185 255
2 Pustakawan
memberikan
perhatian yang
sungguh-sungguh
kepada saya
0 12 54 88 25 179 255
3 Kesediaan
pustakawan untuk
membantu kesulitan
saya di perpustakaan
0 2
69 64 50 185 255
4 Pustakawan selalu
tanggap memberikan
bantuan dalam
mencari informasi
yang saya perlukan
0 6 54 96 30 186 255
5 Keramahan
pustakawan dalam
melayani saya
1 6 30 116 40 193 255
6 Pustakawan dapat
dipercaya karena
memiliki
pengetahuan dalam
bidangnya
0 4
33 92 75 204 255
7Waktu layanan
perpustakaan sesuai
dengan yang telah
ditentukan
1 4 39 100 50 194 255
8 Kemampuan
pustakawan dalam
menjawab
pertanyaan yang
saya ajukan
2 8 39 108 25 182 255
9 ketersediaan buku-
buku di
perpustakaan dalam
membantu saya
menyelesaikan
berbagai tugas
kuliah
2 18 48 68 35 171 255
10 Kondisi fisik gedung
maupun peralatan
dan perlengkapan
yang cukup
memadai dan
berfungsi baik
1 16
51 80 25 173 255
11 Ketenangan ruangan
perpustakaan untuk
belajar
3 6 30 76 80 195 255
12 Adanya desain
ruangan sebagai
tempat diskusi yang
menarik minat
pemustaka
2 22 39 64 45 172 255
13 Perpustakaan dapat
memunculkan
berbagai inspirasi
untuk membaca dan
belajar
2 10 39 76 60 187 255
14 Perpustakaan
terbuka untuk civitas
akdemik dalam
belajar/ berdiskusi
bersama
1 4 45 88 55 193 255
15 Kondisi
perpustakaan yang
selalu bersih karena
dijaga dengan baik
sehingga kondusif
untuk belajar
2 0
21 80 110 213 255
16 Pustakawan selalu
tanggap memberikan
bantuan dalam
mencari informasi
yang saya perlukan
0 8 54 84 40 186 255
17 Kemudahan saya
dalam melakukan
penelusuran
informasi di
perpustakaan
1 8 45 104 25 183 255
18 Penataan koleksi
perpustakaan
memudahkan saya
dalam proses temu
kembali iinformasi
2 14 36 80 50 182 255
19 Kejelasan petunjuk
atau panduan
penggunaan layanan
di perpustakaan
1 8
57 92 20 178 255
20 Kenyamanan waktu
yang dibutuhkan
dalam mendapatkan
informasi di
perpustakaan
2 10 36 104 30 182 255
21 Ketersediaan
fasilitas mesin
fotokopi di
perpustakaan yang
membantu saya
memperoleh bahan
pustaka yang saya
butuhkan
16 18
51 32 5 122 255
22 Adanya peralatan
software sebagai alat
bantu penelusuran
koleksi buku
maupun indeks
artikel
jurnal/majalah
5 18 63 48 20 154 255
23 Saya dapat
melakukan sendiri
dalam mencari
informasi di
perpustakaan
0 8 42 100 40 190 255
24 Kemampuan saya
dalam menggunakan 0 8 45 108 25 186 255
sarana perpustakaan
dalam menelusur
informasi
Jumlah 44 226 1072 2044 990 4375 6120
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